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ABSTRAK

Persaingan yang ketat mengharuskan perusahaan menciptakan jasa atau barang yang sesuai
dengan keinginan konsumen dan kualitas pelayanan yang konsisten. Perusahaan yang
bergerak dalam bidang jasa akan berusaha memberikan pelayanan yang konsisten dalam
proses penghantaran jasa agar sesuai dengan keinginan dan kebutuhan pelanggan. Berdasarkan
hasil pengamatan dan wawancara kepada perusahaan dan pelanggan, objek penelitian Rumah
Makan Babakaran Bandung memiliki permasalahan dalam proses penghantaran jasa. Oleh
karena itu, salah satu alat untuk mengetahui potensi letak kegagalan pada proses penghantaran
jasa adalah dengan menggunakan service blueprint.

Service blueprint merupakan gambaran secara visual mengenai sistem pelayanan,
berbagai individu yang terlibat di dalamnya (customer, onstage, dan backstage). Sehingga
penyedia jasa bisa memahami sistem dengan baik dan menemukan potensi letak kegagalan
terjadinya kesalahan. Kesalahan yang terjadi dapat diidentifikasi akar penyebab masalahnya
menggunakan fishbone diagram. Penelitian ini bertujuan agar metode service blueprint dan
fishbone diagram yang diterapkan dapat membantu Rumah Makan Babakaran untuk
menemukan kesalahan dalam proses penghantaran jasa dan menemukan solusi bagi
permasalahan yang ada.

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan menggunakan service
blueprint terdapat empat letak kegagalan dalam proses penghantaran jasa, yaitu (1) karyawan
tidak memberitahukan prosedur pemesanan kepada pelanggan, (2) kesalahan pemberitahuan
ketersediaan produk oleh Kasir, (3) kesalahan pada sistem POS (Point of Sale) yang belum
berfungsi dengan benar mengenai catatan persediaan produk, dan (4) pesanan pelanggan yang
tidak tersedia, namun telah dibayar oleh pelanggan. Kesalahan tersebut kemudian disimpulkan
menjadi dua yaitu, kesalahan “karyawan tidak memberitahukan prosedur pemesanan kepada
pelanggan” (1) dan kesalahan “informasi jumlah persediaan produk yang salah oleh kasir” (2,
3, 4). Secara menyeluruh Rumah Makan Babakaran memiliki empat faktor penyebab potensi
kegagalan menggunakan fishbone diagram pada proses penghantaran jasa, yaitu prosedur,
personel, informasi, dan peralatan.

Dari permasalahan yang ada penulis memberikan beberapa saran perbaikan dan
pencegahan untuk membantu perusahaan menyelesaikan permasalahan. Seperti membuat
prosedur tertulis mengenai prosedur pemesanan, pencatatan persediaan, dan prosedur
pergantian shift, membuat x-banner mengenai prosedur pemesanan dan daftar menu, membuat
lembar form pengecekan jika karyawan sudah mencatat data terakhir ketersediaan produk
setiap pergantian shift kerja, melakukan on-the-job training bagi karyawan baru dan merevisi
sistem rekrutmen dan seleksi, menambah jumlah karyawan yang bertugas dan membagi
tanggung jawab karyawan, membuat lembar absensi karyawan, membeli mesin clock card,
dan menerapkan sanksi keterlambatan, membuat peraturan jam masuk kerja secara tertulis,
membagi tanggung jawab karyawan yang bertugas untuk menghindari kesalahan pencatatan,
melakukan on-the-job training kepada kasir yang bertugas, melakukan pengecekan
ketersediaan produk setiap pelanggan akan melakukan pemesanan, membuat lembar form
pengecekan mengenai set-up peralatan.

Kata kunci : service blueprint, fishbone diagram, proses penghantaran jasa
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Pertumbuhan industri di Kota Bandung meningkat seiring dengan adanya target dari
Kementrian Perindustrian (Kemenperin) akan industri makanan dan minuman
nasional yang akan tumbuh 8,15% (http://kemenperin.go.id/artikel/2868/Industri-
Makanan-dan-Minuman-tumbuh-8). Dengan ini, Kota Bandung menjadi salah satu
destinasi kuliner bagi masyarakat. Banyak bermunculan industri makanan maupun
minuman seperti pujasera, Rumah Makan, jajanan gerobak, restoran, Rumah Makan
maupun kafe. Salah satu industri makanan yang menguasai Kota Bandung ini adalah
Rumah Makan dan kafe. Terdapat ribuan Rumah Makan di Bandung dengan konsep
yang berbeda-beda. Rumah Makan bergerak pada bidang jasa yang bertujuan untuk
memberikan pelayanan kepada konsumen. Persaingan yang ketat dan dinamis
mengharuskan Rumah Makan menciptakan jasa atau produk yang sesuai dengan
keinginan konsumen dan kualitas pelayanan yang konsisten. Dalam mencapai tujuan
perusahaan jasa dalam era persaingan ini, Rumah Makan pada umumnya menghadapi
permasalahan dalam proses memberikan pelayanan yang sesuai dan konsisten. Untuk
itu diperlukan standardisasi dalam proses penghantaran jasa tersebut.

Salah satu alat untuk menganalisis serta memahami proses penghantaran
jasa adalah process flow diagram, salah satu tekniknya yaitu service blueprint. Service
blueprint adalah suatu gambar atau peta yang menggambarkan secara akurat sebuah
sistem pelayanan, sehingga berbagai individu yang terlibat di dalam penyediaan jasa
tersebut dapat memahami sistem dengan baik walau masing-masing memiliki peran
dan sudut pandang berbeda-beda (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2013). Perusahaan
jasa dapat menggunakan service blueprint untuk memahami proses penghantaran jasa
perusahaan sehingga dapat memberikan pelayanan yang sesuai dan konsisten dan
mengevaluasi kesalahan yang dapat menimbulkan permasalahan. Dengan service
blueprint perusahaan bisa memperkecil kemungkinan terjadinya kesalahan dalam
proses penghantaran jasa.

Kesalahan-kesalahan dalam proses penghantaran jasa dapat diindetifikasi
akar penyebabnya agar bisa diselesaikan sehingga kualitas produk ataupun jasa


http://kemenperin.go.id/artikel/2868/Industri-Makanan-dan-Minuman-tumbuh-8
http://kemenperin.go.id/artikel/2868/Industri-Makanan-dan-Minuman-tumbuh-8

terjaga. Salah satu alat yang dapat mendeteksi akar penyebab terjadinya kesalahan
menggunakan fishbone diagram atau cause-and-effect diagram. Fishbone diagram
menggambarkan sebab-akibat, menggambarkan garis dan simbol-simbol yang
menunjukkan hubungan antara akibat dan penyebab suatu masalah, diagram tersebut
digunakan untuk mengetahui akibat dari suatu masalah untuk selanjutnya diambil
tindakan perbaikan, dari akibat tersebut kemudian dicari beberapa kemungkinan
penyebabnya (Ariani, 2004:24).

Salah satu Rumah Makan di Kota Bandung yang baru muncul dalam
industri kuliner yaitu Rumah Makan Babakaran Bandung. Rumah Makan Babakaran
Bandung yang bergerak di bidang jasa dan baru memiliki satu Rumah Makan ini
menginginkan kualitas pelayanan dan jasa dapat sesuai dengan keinginan konsumen
dan memberikan kualitas pelayanan baik yang konsisten. Berdasarkan hasil observasi
dan wawancara dengan pelanggan yang pernah berkunjung, manajer operasional,
CEO, juru masak, kasir, dan supervisor ada beberapa masalah yang dihadapi dalam
melakukan proses penghantaran jasa di Rumah Makan Babakaran, yaitu :

e Banyak pesanan yang sudah dipesan oleh pelanggan namun ternyata
persediaannya tidak ada

e Sistem point-of-sale (POS) yang belum berfungsi dengan benar sehingga
pencatatan persediaan tidak sinkron menyebabkan adanya kesalahpahaman
pencatatan ketersediaan produk

e Pelanggan tidak mengetahui prosedur pemesanan yang ditentukan oleh Rumah
Makan Babakaran sehingga banyak terjadi kesalahpahaman antara pelanggan

e Respon pelayan kurang cepat

Beberapa permasalahan tersebut dapat menentukan kualitas pelayanan
Rumah Makan Babakaran di mata pelanggan. Berdasarkan hasil wawancara dengan
pelanggan yang datang, pelanggan mengharapkan pelayanan yang cepat, ketersediaan
produk yang mencukupi, dan juga pemberian informasi yang jelas. Permasalahan yang
ada di Rumah Makan Babakaran harus diselesaikan dengan menganalisis dan
mengidentifikasi akar penyebab masalah tersebut. Penerapan service blueprint dan
fishbone diagram dapat dilakukan untuk menganalisis hal-hal yang bertpotensi
mengakibatkan terjadinya kesalahan dan mengidentifikasi penyebab masalah yang

terjadi di Rumah Makan Babakaran. Dengan menggunakan service blueprint untuk



menganalisi proses penghantaran jasa di Rumah Makan Babakaran serta menemukan
akar masalah menggunakan fishbone diagram, penulis tertarik melakukan pengamatan
lebih dalam, sehingga penulis melakukan penelitian yang berjudul “USULAN
PENGGUNAAN SERVICE BLUEPRINT DAN FISHBONE DIAGRAM DALAM
UPAYA MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN PADA RUMAH
MAKAN BABAKARAN BANDUNG”.

1.2 Rumusan Masalah Penelitian

Berdasarkan latar belakang penelitian di atas, maka dirumuskan masalah penelitian

sebagai berikut :

1. Bagaimana service blueprint di Rumah Makan Babakaran?

2. Pada proses mana saja terdapat potensi terjadinya kesalahan di Rumah Makan
Babakaran?

3. Apa penyebab dari kesalahan dalam proses tersebut?

4. Solusi apa yang sebaiknya dilakukan oleh Rumah Makan Babakaran untuk

menangani permasalahan terkait proses tersebut?

1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk :

1. Mengetahui bagaimana service blueprint di Rumah Makan Babakaran.

2. Mengetahui proses mana saja yang berpotensi terjadinya kesalahan di Rumah
Makan Babakaran.

3. Mengetahui penyebab dari kesalahan dalam proses tersebut.

4. Mengetahui solusi apa yang dapat disarankan untuk Rumah Makan Babakaran
untuk menangani permasalahan terkait proses tersebut.

Adapun kegunaan dalam penelitian ini :

1. Bagi penulis.
Penelitian ini diharapkan dapat memperluas pengetahuan penulis mengenai
manajemen operasi khususnya dalam penerapan service blueprint dan fishbone
diagram.

2. Bagi perusahaan.



Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dan solusi dalam
menyelesaikan permasalahan dalam proses penghantaran jasa yang ada di Rumah
Makan Babakaran.

3. Bagi pihak lain.
Penelitian ini diharapkan dapat menambah literatur mengenai service blueprint dan
fishbone diagram, serta memberikan pengetahuan dan informasi mengenai

implementasi dan penerapan service blueprint dan fishbone diagram.

1.4 Kerangka Pemikiran

Saat ini perusahaan pasti melibatkan jasa dalam aktivitas perusahaan. Jasa adalah
setiap tindakan atau kinerja yang dapat ditawarkan satu pihak kepada pihak lain yang
pada intinya tidak berwujud dan tidak menghasilkan kepemilikan apapun. Jasa dapat
dikaitkan dengan produk fisik, tetapi bisa juga tidak dikaitkan (Kotler dan Keller,
2009: 65). Jasa bersifat tak berwujud, tak terpisahkan, bervariasi, dan dapat musnah.
(Kotler dan Keller, 2009: 65). Tujuan perusahaan jasa didirikan untuk melayani
konsumen sesuai standar dan keinginan konsumen, untuk itu perlu dilakukan proses
penghantaran jasa yang sesuai agar konsumen puas. Kepuasan konsumen dapat
ditentukan oleh kualitas jasa yang diberikan.

Kualitas merupakan kemampuan suatu barang atau jasa untuk
menghasilkan kinerja yang sesuai dengan standar yang dibutuhkan oleh pelanggan
(Heizer dan Render, 2011: 222). Ada lima determinan kualitas jasa berdasarkan urutan
arti pentingnya yaitu reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangibles
(Fitzsimmons, 2011:116-117). Perusahaan perlu memperhatikan kelima dimensi
kualitas tersebut agar bisa memberikan kualitas yang baik kepada konsumen.

Dalam memberikan kualitas jasa yang baik, perusahaan mengalami
permasalahan yang beragam dalam proses penghantaran jasa, maka sebuah perusahaan
perlu membuat service design. Dalam menciptakan sebuah desain layanan merupakan
pendekatan strategis yang membantu penyedia jasa untuk mengembangkan
perencanaan strategis yang jelas dalam menawarkan pelayanan kepada pelanggan
(Mager dan Sung, 2011: 1).

Salah satu metode yang dapat membantu menganalisis permasalahan

dalam proses penghantaran jasa dengan memberikan gambaran dan desain visual



mengenai proses penghantaran jasa adalah service blueprint. Service blueprint adalah
suatu gambar atau peta yang menggambarkan secara akurat sebuah sistem pelayanan,
sehingga berbagai individu yang terlibat di dalam penyediaan jasa tersebut dapat
memahami sistem dengan baik walau masing-masing memiliki peran dan sudut
pandang berbeda-beda (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2013). Ada lima komponen dan
tiga garis yang memisahkan lima komponen tersebut. Lima komponen service
blueprint adalah physical evidence, customers action, onstage contact person,
backstage contact person, dan support processes dan tiga garis yang memisahkannya
adalah line of interaction, line of visibility, dan line of internal interaction
(Fitzsimmons, 2011:75-76).

Dengan menggunakan service blueprint dapat diketahui pada titik mana
berpotensi terjadinya kesalahan yang menimbulkan permasalahan dalam proses
penghantaran jasa. Untuk menyelesaikan permasalahan yang terjadi di dalam proses
penghantaran jasa, perusahaan harus mengetahui akar penyebab masalahnya, salah
satunya dengan menggunakan fishbone diagram atau cause-and-effect diagram atau
Ishikawa diagram. “Fishbone diagram is a schematic technique used to discover
possible locations of quality problems” (Heizer dan Render, 2011: 233). Dengan
menggunakan fishbone diagram perusahaan dapat menemukan akar penyebab
masalah yang terjadi di dalam proses penghantaran jasa dan menemukan solusi atas

permasalahan tersebut.



