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ABSTRAK

Suatu proses jasa tidak luput dari masalah-masalah yang ada, begitu pula dengan industri jasa
seperti restoran. Terdapat beberapa gejala yang terjadi pada restoran, seperti jumlah makanan
yang tersedia tidak sesuai dengan yang diminta, kesalahan jenis makanan, kesalahan jumlah
pembayaran, dan pesanan yang datang lama. Masalah-masalah pada restoran tersebut terjadi
karena adanya proses pelayanan yang tidak sesuai dengan standar mereka dan restoran tidak
menerapkan service blueprint dan fishbone diagram.

Setiap restoran tentunya mempunyai service design masing-masing. Service design berfokus
pada service delivery sistem yaitu cara menyampaikan proses jasa. Dalam merancang service
delivery process, service blueprint dipilih karena merupakan metode atau alat yang sering
digunakan untuk membuat dan mendesain proses pelayanan di restoran. Setelah membuat
service blueprint, quality control diperlukan untuk menjaga kualitas proses pelayanan dengan
melihat dari masalah yang terjadi. Dengan dilakukannya quality control diharapkan dapat
meminimalkan kesalahan yang terjadi dan memaksimalkan kualitas pelayanan. Alat yang
dipakai untuk melakukan quality control adalah menggunakan fishbone diagram.

Penelitian yang diambil adalah mengenai Restoran Sedep Malem yang berada di Bandung.
Restoran yang sudah berdiri sejak tahun 1994 ini menyediakan jenis makanan dan suasana
khas Sunda. Jenis-jenis data yang diambil mengenai restoran ini adalah sumber data primer
dan sumber data sekunder. Kedua sumber tersebut didapat melalui wawancara dan observasi.
Langkah penelitian yang diambil ialah membuat daftar pertanyaan wawancara; melakukan
preliminary research; membuat rumusan masalah; mengumpulkan data dan informasi;
membuat service blueprint dan menentukan fail point; membuat fishbone diagram; dan
menyusun kesimpulan dan saran.

Dari proses pelayanan Restoran Sedep Malem, dapat dibuat service blueprint yang dibagi ke
dalam lima komponen yaitu physical evidence, customer action, onstage contact person,
backstage contact person, dan support processes. Dimana karyawan yang terlibat selama
proses tersebut adalah bagian pramusaji, kasir, koki, checker, petugas pantry, dan satpam.
Setelah dijabarkan dalam gambar, didapatkan sembilan failure point di kegiatan yang
berpotensi terjadinya kesalahan, diantaranya yaitu kesalahan pramusaji mencatat pesanan
konsumen; kesalahan pramusaji memberikan instruksi kepada koki untuk membuat makanan;
kesalahan pramusaji memberikan instruksi kepada petugas pantry untuk membuat minuman;
kesalahan pramusaji mencatat ulang pesanan makanan untuk koki. Setelah didapatkan
kesembilan failure point tersebut, ditemukan akar penyebabnya masalah yang dapat
dikategorikan sebagai penyebab utama karena personelnya. Penyebab dari kesalahan
makanan/minuman yang dipesan tidak sesuai dengan pesanan konsumen, salah satunya adalah
karena pramusaji salah mencatat pesanan di notes. Penyebab dari makanan lama diantarkan
adalah koki salah membuat makanan dan koki lama memproses. Penyebab dari kesalahan
jumlah transaksi adalah kasir tidak mencatat; kasir salah menghitung; dan kasir salah menyalin
di bon.

Ada sebelas saran yang diberikan oleh peneliti, beberapa diantaranya adalah membuat bon
rangkap untuk pramusaji; pramusaji mengulang kembali pesanan yang sudah dibacakan dan
membacakannya tidak terlalu cepat; pramusaji langsung memberitahukan pesanan tambahan
ke bagian dapur atau pantry walaupun pramusaji sedang mengerjakan hal lain, lalu segera
mencatatnya pada bon baru dan diserahkan ke checker atau petugas pantry atau kasir; membeli
mesin kasir sehingga perhitungan tidak akan salah.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Penelitian

Pendapatan per kapita Indonesia yang setiap tahun meningkat, maka
masyarakat semakin mampu untuk memenuhi kebutuhan akan barang maupun jasa.
Tetapi, diiringi dengan semakin mampu masyarakat untuk memenuhi kebutuhannya,
maka waktu bekerja mereka dituntut lebih banyak sehingga waktu luang semakin
sedikit. Hal ini dapat menyebabkan masyarakat membutuhkan hal yang serba instan
dan cepat, seperti menggunakan sektor jasa di waktu luang mereka yang sedikit. Salah
satunya adalah berakibat pada industri kuliner di Kota Bandung yang menawarkan
barang dan jasa. Data pendapatan per kapita di Indonesia adalah sebagai berikut
(dalam US dolar) :

Gambar 1.1.

Pendapatan Per Kapita Indonesia

Pendapatan Per Kapita Indonesia
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Sumber : 5kecebong.blogspot.co.id/2015/11/upaya-indonesia-menjadi-negara-maju.html

Dalam industri kuliner, terutama perkembangan restoran di Bandung dinilai

akan mengalami kemajuan cukup pesat. Hal tersebut ditunjang dengan banyaknya


http://5kecebong.blogspot.co.id/2015/11/upaya-indonesia-menjadi-negara-maju.html

kawasan wisata yang potensial, sehingga banyak pengusaha atau investor yang mau
mengembangkan bisnisnya di bidang tersebut.
(http://m.galamedianews.com/bandung-raya/35146/hotel-dan-restoran-di-kab-
bandung-diprediksi-bakal-berkembang-pesat.html). Menurut data, bahwa Bandung
memiliki sekitar 3.000 jumlah restoran dan café pada tahun 2013 dan diasumsikan
akan terus meningkat hingga tahun 2016 ini.
(http://daerah.sindonews.com/read/765064/21/2-373-kafe-dan-restoran-di-bandung-
bodong-1374723009). Hal ini tentunya menyebabkan persaingan antar pengusaha di
bidang kuliner semakin ketat. Selain ancaman dari pesaing, tidak luput juga dari
masalah-masalah yang sering dialami di industri kuliner. Salah satu masalah yang
sering terjadi yaitu jaminan kualitas produk dan pelayanan. Seperti rasa makanan yang
tidak konsisten; kebersihan makanan, peralatan makan, dan tempat makan; kebersihan,
kerapihan, dan keramahan karyawan; ketersediaan dan ketepatan makanan. Melihat
hal tersebut, kualitas itu penting untuk ditingkatkan agar dapat meningkatkan pangsa
pasar, meningkatkan reputasi perusahaan, dan mampu bersaing.

Restoran, selain memberikan produk berupa makanan, juga memberikan jasa
pada konsumennya. Menurut Kotler dan Amstrong (2012:248), jasa adalah segala
aktivitas dan berbagai kegiatan atau manfaat yang ditawarkan untuk dijual oleh suatu
pihak kepada pihak lain yang secara esensial jasa ini tidak berwujud dan tidak
menghasilkan perpindahan kepemilikan atas apapun.

“Service design is a multidisciplinary field that involves marketing, human
resources, operations, organizational structure, and technology disciplines” (Teixeira
et al., 2012:363). Jasa yang didesain tersebut, dalam jurnal menurut Goldstein et al.
(2002:126), “service concept includes the service strategy of what to deliver and how
that strategy should be implemented. The how is carried out by the design of the service
delivery system.” Service delivery system mencakup peran dari pemberi jasa,
teknologi, fasilitas fisik, peralatan, dan proses yang spesifik mengenai pelayanan
dibuat dan disampaikan.

Dalam jurnal menurut Teixeira et al. (2012:363), service design has focused on
the service delivery process, addressing aspects such as technology infusion, customer
contact intensity, and internal process design to support experience. Salah satu metode

atau alat yang sering digunakan untuk membuat dan mendesain service itu sendiri


http://m.galamedianews.com/bandung-raya/35146/hotel-dan-restoran-di-kab-bandung-diprediksi-bakal-berkembang-pesat.html
http://m.galamedianews.com/bandung-raya/35146/hotel-dan-restoran-di-kab-bandung-diprediksi-bakal-berkembang-pesat.html
http://daerah.sindonews.com/read/765064/21/2-373-kafe-dan-restoran-di-bandung-bodong-1374723009
http://daerah.sindonews.com/read/765064/21/2-373-kafe-dan-restoran-di-bandung-bodong-1374723009

adalah service blueprint. Service blueprint ini merupakan salah satu metode yang
digunakan untuk meningkatkan sistem pelayanan. Service blueprint adalah gambar
atau peta yang melukiskan proses pelayanan dimana terdapat garis yang memisahkan
antara proses yang bisa dilihat konsumen maupun proses yang tidak bisa dilihat oleh
konsumen. “Service Blueprint is process analysis technique that focuses on the
costumer and the provider’s interaction with the customer” (Heizer dan Reinder,
2011:294). Penelitian ini bertujuan untuk meningkatkan proses pelayanan pada
restoran dengan menggunakan service blueprint.

Menurut riset Hirunopaswong dan Khemarangsan (2012:2), proses pelayanan
yang baik adalah hal yang utama bagi restoran untuk memperoleh competitive
advantage dan bagi pemasaran untuk sukses dan berkembang. Lalu, dalam riset
Hirunopaswong dan Khemarangsan (2012:1), restoran yang memberikan kualitas
pelayanan yang tinggi mempunyai posisi kompetitif yang kuat. “Quality is a dynamic
state associated with products, services, people, processes, and environtments that
meets or exceeds expectations and xelps produce superior value” (Goetsch dan Davis,
2010:5). Dalam meningkatkan kualitas pelayanan, diperlukan quality
control. Menurut Goetsch dan Davis (2010:19) quality control adalah proses menilai
kinerja aktual, membandingkan kinerja dengan tujuan, dan melakukan tindakan
perbaikan. Untuk dapat mengendalikan kualitas, dibutuhkan alat agar dapat
menyelesaikan masalah-masalah kualitas, yaitu check sheet, scatter diagram, fishbone
diagram, pareto charts, flow charts, histogram, dan control charts. Alat yang
digunakan dalam penelitian ini adalah menggunakan fishbone diagram. Fishbone
diagram ini merupakan alat yang digunakan untuk menemukan seluruh faktor yang
akan menjadi penyebab terjadinya masalah, dimana cara brainstorming digunakan
untuk melengkapi diagram tersebut.

Restoran Sedep Malem merupakan salah satu restoran yang berada di pusat
Kota Bandung. Gejala yang terlihat adalah dengan adanya komplain dari konsumen
mengenai kualitas pelayanan yang diberikan oleh restoran tersebut. Gejala tersebut
pertama-tama didapat dari dilakukannya penelitian pendahuluan melalui wawancara
kepada konsumen dan didapatkan informasi dari konsumen bahwa beberapa gejala
yang terjadi pada restoran tersebut adalah jumlah makanan yang tersedia tidak sesuai



dengan yang diminta, kesalahan jenis makanan, kesalahan jumlah pembayaran, dan
pesanan yang datang lama.

Masalah yang ada pada restoran tersebut terjadi karena adanya proses
pelayanan yang tidak sesuai dengan standar mereka dan perusahaan tidak menerapkan
service blueprint dan fishbone diagram. Standar tersebut dapat dilihat melalui service
blueprint proses pelayanan Restoran Sedep Malem. Maka dari itu, masalah yang
terdapat pada restoran tersebut dapat dievaluasi dengan menggunakan service
blueprint karena memudahkan karyawan untuk melihat gambaran seluruh aktivitas
pelayanan sehingga menjadi standar bagi mereka dan karyawan pun dapat melihat titik
fail point dimana mereka harus lebih teliti dalam melakukan kegiatan di titik fail point
tersebut sehingga service blueprint dapat membantu untuk melihat pada proses
kegiatan manakah yang akan menyebabkan terjadinya masalah. Fail point ini
merupakan kegiatan dimana adanya potensi kegagalan pada proses pelayanan. Setelah
menentukan fail point, maka metode fishbone diagram akan digunakan untuk mencari
solusi yang tepat terhadap masalah-masalah tersebut. Solusi tersebut diberikan guna
meningkatkan kualitas pelayanan Restoran Sedep Malem. Dengan demikian penelitian
dan pembahasan yang dilakukan oleh peneliti yang berjudul, “Penerapan Service
Blueprint dan Fishbone Diagram Dalam Upaya Meningkatkan Kualitas
Pelayanan Restoran Sunda Sedep Malem” penting untuk dilakukan.

1.2. Rumusan Masalah Penelitian
Sesuai dengan pokok-pokok persoalan yang telah dikemukakan dalam latar belakang
diatas berikut ini akan dibatasi dan dirumuskan permasalahan yang akan dijawab
dalam penelitian, yaitu sebagai berikut :
1) Bagaimana service blueprint dari Restoran Sedep Malem?
2) Proses manakah yang berpotensi terjadinya kesalahan pada Restoran Sedep
Malem?
3) Apasaja penyebab dari kesalahan-kesalahan yang terjadi pada proses tersebut?
4) Solusi apa yang disarankan untuk meningkatkan kualitas pelayanan Restoran

Sedep Malem?



1.3. Tujuan Penelitian

Ditinjau dari pertanyaan-pertanyaan yang telah dirumuskan dalam rumusan masalah

diatas berikut ini akan dijabarkan dan diperinci garis-garis besar hasil pokok yang

ingin dicapai dan diperoleh setelah permasalahan dibahas dan dijawab dalam

penelitian, yaitu sebagai berikut :

1)

2)

3)

4)

Mengetahui proses penghantaran jasa yang benar yang didasari oleh teori
service blueprint.

Mengetahui proses yang berpotensi terjadinya kesalahan untuk dicari akar
permasalahannya.

Mengetahui penyebab dari kesalahan yang terjadi pada proses menggunakan
teori fishbone diagram.

Mengatasi kesalahan-kesalahan yang terjadi pada proses penghantaran jasa.

1.4. Manfaat Penelitian

Dampak dari tercapainya tujuan dan terjawabnya rumusan masalah secara akurat,

maka manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah :

1)

2)

3)

Bagi Perusahaan

Memberikan solusi untuk mengatasi masalah yang terdapat di perusahaan
sehingga dapat meningkatkan kualitas pelayanannya pada konsumen.

Bagi Peneliti

Mengaplikasikan ilmu dan teori yang telah dipelajari ke dalam penelitian di
dunia kerja yang sebenarnya.

Bagi Pihak Lain

Memberikan informasi untuk menambah pengetahuan dan masukan bagi pihak

lain yang mempunyai masalah serupa.

1.5. Kerangka Pemikiran

Pada uraian yang terdapat di latar belakang, kompetisi dalam industri restoran

menjadi semakin ketat dan semakin berkembangnya jumlah restoran, terutama di

wilayah Bandung. Menurut riset Hirunopaswong dan Khemarangsan (2012:1), apapun

alasannya, konsumen berharap pengalaman makan mereka menjadi positif. Tentunya

restoran ini tidak hanya menawarkan barang, tetapi juga jasa karena restoran



mempunyai karakteristik jasa yang tidak berwujud, bervariasi, tidak dapat dipisahkan
dan tidak tahan lama. Maka dari itu, jika dilihat dari kategori penawaran jasa, restoran
masuk ke dalam kategori penawaran jasa campuran (hybrid). Disini kualitas jasa
menjadi penting untuk mencapai kesuksesan dalan restoran. Karena kualitas jasa yang
buruk dapat menempatkan posisi perusahaan mendapat kerugian dalam bersaing, dan
berpotensi untuk membuat konsumen menjadi tidak puas.

Setiap restoran mempunyai service design berupa “strategi jasa mengenai apa
saja proses jasa disampaikan dan setelah itu bagaimana cara mengimplementasikan
proses tersebut” (Goldstein et al., 2002:126). Bagaimana proses jasa tersebut
disampaikan, dinamakan service delivery system. Dalam merancang service delivery,
menurut Lovelock & Wirtz (2012:223), service blueprint dipilih karena merupakan
metode atau alat yang sering digunakan untuk membuat dan mendesain proses
pelayanan di restoran.

Service blueprint merupakan salah satu metode yang digunakan untuk
meningkatkan dan mengembangkan service delivery system. Proses dari blueprint ini
adalah alat yang dibutuhkan restoran dapat belihat seluruh proses operasi antara
konsumen dengan pemberi jasanya. “Service Blueprint is process analysis technique
that focuses on the costumer and the provider’s interaction with the customer” (Heizer
dan Reinder, 2011:294).

Service blueprint dapat membantu organisasi dalam mengidentifikasi seluruh
bagian dari proses pelayanan dimana menurut Fitzsimmons dan Fitzsimmons
(2011:75), terdapat lima komponen pada service blueprint, yaitu physical evidence,
customer actions, onstage contact person, backstage contact person, dan support
processes. Selain itu, dari kelima komponen diatas, dipisahkan dengan “/ine”. Ada
tiga macam “/ine” yaitu line of interaction, line of visibility, dan line of internal
interaction.

Garis pertama dari service blueprint adalah line of interaction, garis ini
memisahkan antara customer action dengan onstage contact person. Customer action
ini adalah kegiatan yang dilakukan oleh konsumen, sedangkan onstage contact person
adalah kegiatan yang dilakukan oleh karyawan dimana terjadi kontak secara langsung
dengan konsumen. Garis kedua adalah line of visibility, garis ini memisahkan antara

onstage contact person dengan backstage constact person. Backstage contact person



adalah kegiatan yang dilakukan oleh karyawan tanpa terlibat langsung dengan
konsumen. Garis ketiga adalah line of internal interaction, garis ini memisahkan antara
backstage contact person dengan support processes. Support processes adalah
kegiatan yang mendukung terjadinya proses pelayanan kepada konsumen, dimana
kegiatan tersebut tidak harus dilakukan saat itu juga. Pada akhirnya, pada setiap
customer action, terdapat physical evidence dimana konsumen melakukan kontak
secara langsung dapat jelaskan pada bagian paling atas blueprint. Semua yang
berwujud yang dilihat oleh konsumen dapat mempengaruhi persepsi kualitas mereka.

Service blueprint dapat membantu pula dalam mengidentifikasi potensi
terjadinya kegagalan dalam proses pelayanan atau disebut juga sebagai fail points.
Dengan mengidentifikasi fail points, maka dapat menghindari potensi terjadinya
kegagalan. Setelah melihat fail points ini, lebih baik jika melakukan tindakan
pencegahan dan mempersiapkan rencana untuk mengatasinya. Setelah itu diperlukan
quality control untuk meminimalkan kesalahan dan meningkatkan kualitas pelayanan
karena menurut riset Hirunopaswong dan Khemarangsan (2012:1), restoran yang
memberikan kualitas pelayanan yang tinggi mempunyai posisi kompetitif yang kuat.
Untuk melakukan quality control, diperlukan tools of quality yaitu check sheet, scatter
diagram, fishbone diagram, pareto charts, flow charts, histogram, dan control charts.
Fishbone diagram atau yang juga disebut sebagai diagram sebab akibat ini adalah
diagram yang menunjukkan penyebab terjadinya suatu masalah. Alat ini dipilih dalam

mengatasi melihat akar dari penyebab masalah dalam kualitas pelayanan restoran.





