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ABSTRAK

Dalam menghadapi persaingan yang ketat, perusahaan harus menciptakan produk atau
layanan yang sesuai dengan preferensi konsumen dan menjaga konsistensi dalam
kualitas. Terutama bagi perusahaan yang bergerak di sektor jasa, upaya untuk
memberikan pelayanan yang konsisten sangat penting dalam memenuhi harapan dan
kebutuhan pelanggan. Melalui pengamatan dan wawancara terhadap PT H, penelitian
ini mengidentifikasi permasalahan dalam alur jasa yang mengakibatkan keterlambatan
layanan. Untuk mengetahui potensi kegagalan dalam alur jasa, penelitian
menggunakan alat yang disebut service blueprint.

Service blueprint adalah representasi visual dari alur jasa, mencakup berbagai
pinak yang terlibat seperti pelanggan, pihak yang terlibat secara langsung (onstage),
dan pihak yang terlibat di belakang layar (backstage). Melalui service blueprint,
penyedia jasa dapat memahami sistem secara menyeluruh dan mengidentifikasi
potensi letak kegagalan yang dapat menyebabkan kesalahan. Kesalahan yang
teridentifikasi dapat dianalisis lebih lanjut dengan menggunakan fishbone diagram,
memungkinkan perusahaan untuk mengidentifikasi akar penyebab dari permasalahan
yang terjadi. Tujuan dari penelitian ini adalah agar metode service blueprint dan
fishbone diagram yang diterapkan dapat membantu PT H dalam mengidentifikasi
kesalahan dalam alur jasa dan mencari solusi untuk mengatasi permasalahan yang ada.
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan menggunakan service blueprint
terdapat empat letak kegagalan dalam proses penghantaran jasa, yaitu 1.)Pemeriksaan
Kerusakan dan Pengukuran Kebutuhan Mesin Tidak Akurat (F1). 2.)Hasil Laporan
Pemeriksaan Tidak Tersampaikan dengan Baik (F2). 3.)Persiapan Pelayanan yang
Memakan Waktu Lama (F3). 4.)Pengerjaan Service yang Melebihi Estimasi Waktu
(F4). Secara menyeluruh PT H memiliki empat faktor penyebab potensi kegagalan
menggunakan fishbone diagram pada alur jasa, yaitu manpower, method, machine,
material.

Dari permasalahan yang ada penulis memberikan beberapa saran perbaikan
untuk membantu perusahaan menyelesaikan permasalahan. Seperti melakukan
training untuk teknisi yang melingkupi pengukuran, pemasangan, pembongkaran,
pengelasan, pengecatan, dan pencucian mesin. Kemudian membuat formulir laporan
pemeriksaan kerusakan mesin. Formulir tersebut berisikan template bagian mesin yang
rusak secara detail dan akurat. Lalu membuat SOP (Standar Operational Procedure)
yang memuat langkah pengerjaan perbaikan pada setiap kerusakan yang ada.

Kata kunci : service blueprint, fishbone diagram, alur jasa



ABSTRACT

Confronted by stiff competition, companies must create products or services that align
with consumer preferences and maintain consistency in quality. Especially for
companies operating in the service sector, efforts to provide consistent service are
crucial in meeting customer expectations and needs. Through observation and
interviews with PT H, this research identifies issues in the service flow that result in
service delays. To understand potential failures in the service flow, the research
employs a tool called the service blueprint.

A service blueprint is a visual representation of the service flow, including various
parties involved such as customers, those directly involved (onstage), and those involved
backstage. Through the service blueprint, service providers can grasp the system
comprehensively and identify potential failure points that may lead to errors. Identified
errors can be further analyzed using a fishbone diagram, enabling the company to
identify the root causes of the issues. The goal of this research is to enable PT H to
identify errors in the service flow and seek solutions using the applied methods of service
blueprint and fishbone diagram. Based on the research findings using the service
blueprint, there are four failure points in the service delivery process: 1.) Inaccurate
Damage Inspection and Machine Requirement Measurement (F1). 2.) Poor Delivery of
Inspection Report Results (F2). 3.) Lengthy Service Preparation (F3). 4.) Service
Execution Exceeding Estimated Time (F4). Overall, PT H has identified four potential
failure factors using the fishbone diagram in the service flow: manpower, method,
machine, and material.

From the identified issues, the author provides several improvement suggestions to
assist the company in addressing the problems. Suggestions include conducting training
for technicians covering measurement, installation, dismantling, welding, painting, and
machine cleaning. Additionally, creating a machine damage inspection report form
containing detailed and accurate templates of damaged machine parts. Finally,
establishing Standard Operating Procedures (SOPs) outlining the steps for repairing
each identified issue.

Key Words : service blueprint, fishbone diagram, service flow.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Pertumbuhan ekonomi yang semakin pesat menyebabkan persaingan dalam dunia
usaha semakin ketat. Selurun pemilik bisnis di Indonesia maupun dunia berharap
agar perusahaannya dapat terus berkembang dan mendapatkan keuntungan besar di

tengah maraknya persaingan.

Gambar 1.1
Pertumbuhan Industri Tekstil dan Pakaian Jadi
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Sumber: dataindustri.com (2022)

Pada Gambar 1.1 dilampirkan bahwa industri tekstil di Indonesia sempat
menurun pada masa awal pandemi, baik itu produksinya maupun niat beli
konsumen. Namun seiring berjalannya waktu, industri tekstil kembali meningkat
dengan niat beli konsumen yang semakin tinggi. Untuk itu, kebutuhan perbaikan
mesin untuk perusahaan tekstil pun meningkat dalam waktu yang singkat. Dengan

banyaknya kompetitor, perusahaan jasa perbaikan mesin tekstil pun membutuhkan



sistem yang efektif dalam memberikan jasa yang berkualitas. Perusahaan jasa
perbaikan mesin tekstil dituntut memiliki jasa yang berkualitas, cepat dan terus
berinovasi. Perusahaan harus mampu menjalankan berbagai inovasi dan aktivitas
operasi yang dapat mendukung perusahaan menjadi unggul dibandingkan
kompetitor lainnya.

Pabrik industri tekstil tentunya membutunkan mesin tekstil untuk
memproduksi barang, dalam mempertahankan produktivitas mesin diperlukan juga
service mesin. Untuk itu, seiring berkembangnya industri tekstil, perusahaan
penyedia jasa service mesin pun semakin diminati. Salah satu perusahaan yang
bergerak di bidang jasa perbaikan mesin tekstil adalah PT H, dengan jasa yang
berfokus pada rekondisi mesin tekstil dyeing dan finishing, jasa instalasi dan
commissioning mesin tekstil (lokal dan impor), dan jasa relokasi mesin tekstil
(pembongkaran  mesin, ekspedisi dan pemasangan kembali mesin). Seiring
berkembangnya perusahaan, jumlah pekerja dan jasa yang diberikan kepada
konsumen semakin bertambah. Setelah melakukan wawancara kepada Supervisor
dan General Manager, terdapat beberapa informasi yang berupa permasalahan
yang dihadapi. Berikut merupakan masalah yang ada di PT H dalam melakukan
operasional perusahaannya: 1.) Belum adanya standar operasional tertulis sehingga
hasil pekerjaan tidak seragam. 2.) Banyaknya kesalahan dalam menganalisis
kerusakan mesin sehingga mengakibatkan kesalahan penanganan dalam proses
perbaikan mesin. 3.) Kesalahan pengukuran kebutuhan sparepart mesin sehingga
perusahaan memesan sparepart yang salah kepada supplier 4.) Sumber daya
manusia yang terbatas akan pengetahuan dan kemampuan, diketahui hanya 15%
karyawan yang menguasai seluruh bidang mesin tekstil.

Sehubungan dengan beberapa permasalahan di atas terutama yang
mempengaruhi  ketepatan waktu pelayanan, timbulah keluhan berkala dari
konsumen karena jasa perbaikan yang dikerjakan ternyata lebih lama dari yang
dijanjikan pada sales contract. Berikut adalah data keterlambatan jasa dari PT H
tahun 2022 hingga 2023.



Data Keterlambatan Pemberian Jasa Tahun 2022-2023

Tabel 1.1

No Konsu- Tol Jasa Perbaikan Waktu Realisasi Keter-
men yang Waktu lambatan
Dijanjikan | Pengerjaan
1 | PT ANPD | 13 Juni Rekondisi Mesin 60 Hari 330 Hari 270 Hari
2022 Celup Benang
“Dong Bao”
(600kg/2006)
2 | PT KHTX | 24 Okt | Instalasi Mesindan 45 Hari 180 Hari 135 Hari
2022 Modifikasi Elektrik
Mesin Steamer
Reaktif “Bei Fa”
3 PT PIJ 3 Des Rekondisi Mesin 30 Hari 47 Hari 17 Hari
2022 Celup Kain “Tae
Kwang” (30kg/2007)
4 PT IBM | 4 April Rekondisi Mesin 60 Hari 180 Hari 120 hari
2023 Celup Kain (400kg)
5 PT TJY | 20 Mei Rekondisi Mesin 30 Hari 150 Hari 120 Hari
2023 Celup Kain
(400kg/2001)
6 PT DSH | 31 Juli Rekondisi Mesin 30 Hari 60 Hari 30 Hari
2023 Celup Kain
“Tonggeng”
(100kg/2001)
7 | PTKMK | 14 Sep Penggantian 14 Hari 25 Hari 11 Hari
2023 Controller Mesin

Infrared Dyeing
Laboratory “Dae

Lim”

Sumber: Hasil Olahan Penulis




Pada tahun 2022-2023, PT H memiliki 14 konsumen dimana tujuh (50%
dari keseluruhan) diantaranya mengalami keterlambatan jasa. Data pada Tabel 1.1
ini adalah data dari konsumen yang mengalami keterlambatan beserta dengan
waktu yang dijanjikan, realita pengerjaan di lapangan, dan juga kumulasi
keterlambatan yang dialami  masing-masing konsumen. keterlambatan ini
mengakibatkan konsumen meminta kompensasi dari perusahaan dalam bentuk
potongan harga, penambahan jasa, perpanjang garansi, lainnya. Keterlambatan
tersebut perlu untuk segera diatasi agar perusahaan dapat terus memberikan jasa
yang memuaskan kepada pelanggan dan unggul dibanding dengan kompetitornya.
Ketepatan waktu dalam proses pemberian jasa service ini juga menjadi aspek yang
penting, karena ketika mesin diperbaiki berarti pabrik tidak dapat memproduksi
barang yang mengakibatkan penurunan Kinerja. Untuk itu selain kualitas, konsumen
juga memprioritaskan kecepatan dan ketepatan dalam proses perbaikan mesin ini.

Langkah pertama untuk mengatasi kendala ini adalah dengan memetakan
alur jasa secara jelas dan detail. Salah satu metode yang dapat digunakan dalam
menggambarkan alur jasa adalah dengan menggunakan process flow diagram, salah
satu tekniknya yaitu service blueprint. Service blueprint adalah alat yang membantu
perusahaan untuk memvisualisasikan dan memahami proses layanan dari perspektif
pelanggan (Reason, Lovle, & Brand, 2015). Dalam menggunakan service
blueprint, perusahaan dapat mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan dalam
proses layanan yang ada dan menentukan solusi untuk mengurangi keterlambatan
alur jasa. Jika dibandingkan dengan teknik dan alat desain proses lainnya, service
blueprint memberikan jalan yang berpotensi untuk memberikan inovasi pada proses
layanan agar lebih efisien, efektif dan cepat. Seperti Yellow Transportation yang
mengalami perubahan signifikan "from the worst to the best” melalui penerapan
Service Blueprint sebagai metode yang telah terbukti sangat bermanfaat dalam
proses tersebut (Bitner, Ostrom , & Morgan, 2008). Service blueprint ini membantu
perusahaan melihat proses layanan dari perspektif pelanggan dan memperbaiki
pengalaman pelanggan serta memastikan bahwa pemberian jasa sudah sesuai
dengan kebutuhan dan harapan pelanggan.

Ketika service blueprint dan menghasilkan gambaran alur jasa secara detail

dan jelas dari awal hingga akhir beserta pemerannya, dapat dianalisis dimana saja



titik yang berpotensi menyebabkan kesalahan. Setelah itu, titik kegagalan atau
failure-points dalam alur jasa dapat diidentifikasi penyebabnya melalui cause-and-
effectdiagram yang biasa dikenal sebagai fishbone diagram. Dengan menggunakan
fishbone diagram, perusahaan dapat menentukan akar penyebab masalah dan
menemukan solusi untuk mengatasinya, penggunaan fishbone diagram dinilai
efisien untuk mengatasi masalah dalam industri jasa (Banwet, Kanji, & Shankar,
2018).

Dengan memetakan alur bisnis PT H menggunakan service blueprint
kemudian mencari failure points dan menganalisis penyebabnya secara mendalam
menggunakan fishbone diagram. Penulis kemudian memberikan solusi dalam
bentuk saran perubahan dalam upaya mengatasi berbagai penyebab masalah yang
dihadapi PT H. Dengan menerapkan solusi yang diajukan, penulis berharap dapat
meminimalisir keterlambatan jasa PT H. Untuk itu, dilakukanlah penelitian dengan
judul “PENERAPAN SERVICE BLUEPRINT DALAM UPAYA
MENINGKATKAN JASA PADA PT H”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan permasalahan yang telah dijelaskan, maka rumusan masalah dalam

penelitian pada PT H adalah:

1. Bagaimana alur jasa PT H saat ini?

2. Pada aktivitas mana yang berpotensi menyebabkan kegagalan dalam alur jasa
di PT H?

3. Apa penyebab timbulnya kegagalan pada alur jasa tersebut?

4. Bagaimana usulan perbaikan bagi PT H?

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian yang dilakukan pada PT H ini adalah sebagai berikut:

1. Mengetahui alur jasa pada PT H saat ini.

2. Mengetahui aktivitas mana yang berpotensi menyebabkan kegagalan dalam alur
jasa di PT H.

3. Mendapatkan penyebab timbulnya kegagalan pada alur jasa PT H.

4. Memberikan usulan perbaikan bagi PT H.



1.4 Manfaat Penelitian

Penelitian pada PT H ini dilakukan untuk memberikan manfaat sebagai berikut:

1. Bagi penulis
Penulis memperoleh keuntungan dari penelitian ini dengan mengetahui
bagaimana teori yang telah dipelajari di kelas perkuliahan dapat diterapkan
dalam kehidupan pekerjaan nyata. Khususnya pada topik service blueprint dan
fishbone diagram,

2. Bagi PTH
PT H sebagai perusahaan jasa diharapkan mendapatkan manfaat dari penelitian
ini dengan mengurangi keterlambatan jasa yang mereka berikan, sehingga
mereka dapat terus berkembang dan bersaing di masa depan. Penelitian ini juga
diharapkan memberikan alternatif solusi bagi PT H dalam mengatasi masalah
yang dihadapi.

3. Bagi pembaca
Bagi pembaca, penelitian ini diharapkan memberikan pemahaman yang lebih
baik tentang fungsi, cara menggunakan, dan cara membuat service blueprint
dan fishbone diagram dengan benar dan efektif. Dengan begitu, pembaca dapat
mengaplikasikan alat ini dalam kehidupan profesional mereka dan

meningkatkan Kinerja dan kualitas layanan yang mereka berikan.

1.5 Kerangka Pemikiran

Cara untuk mengurangi keterlambatan pada pelayanan jasa adalah dengan
meminimalisasi dan mengatasi kesalahan yang terjadi dalam alur jasa sehingga
mempercepat waktu pelayanan karena memotong waktu untuk memperbaiki
kesalahan tersebut. Untuk mendapatkan solusi yang lebih akurat, alur jasa dapat
dipetakan secara detail menggunakan service blueprint. Jika dibandingkan dengan
teknik dan alat desain proses lainnya, service blueprint memberikan jalan yang
berpotensi untuk memberikan inovasi pada alur jasa agar lebih efisien, efektif dan
cepat. Service blueprint ini membantu perusahaan melihat alur jasa dari perspektif

pelanggan dan memperbaiki pengalaman pelanggan serta memastikan bahwa jasa



yang diberikan sesuai dengan kebutuhan dan harapan pelanggan (Bitner, Ostrom,
& Morgan, 2008).

Service blueprint tersebut dianalisis hingga ditemukan failure points atau
titik kegagalan dalam alur jasa PT H. Kemudian digunakan fishbone diagram
(diagram sebab-akibat) atau yang juga dikenal dengan istilah diagram Ishikawa
dapat membantu penyedia jasa dalam mengidentifikasi semua kemungkinan faktor
dan penyebab masalah yang terkait dengan alur jasa. Output dari penelitian ini
adalah solusi yang berbentuk saran untuk mengatasi penyebab dari titik kegagalan
yang dihadapi PT H. Dengan penyebab yang sudah diatasi, membuat alur jasa yang
dilakukan dapat dilakukan dengan lancar tanpa adanya kesalahan yang memakan
waktu untuk perbaikan, kemudian jasa yang dilakukan dapat terselesaikan dengan

tepat waktu sesuai dengan estimasi yang dilakukan.

Gambar 1.2
Bagan Kerangka Pemikiran

; Service Fishbone . :
Masalah s . N L 5 Solus1
Blueprint Diagram

Sumber: Hasil Penulis
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