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ABSTRAK 

 

Para pengusaha di bidang kuliner bersaing untuk memberikan pelayanan yang terbaik dan 

konsisten serta sesuai dengan kebutuhan dan harapan pelanggan. Berdasarkan hasil 

pengamatan dan wawancara kepada staf restoran dan pelanggan, Restoran “B” memiliki 

beberapa permasalahan dalam proses penghantaran jasanya, yaitu pesanan lama diantarkan 

ke meja, pelayanan kurang cepat tanggap, pesanan yang datang tidak sesuai dengan yang 

telah dipesan, dan banyak lalat di meja. Dengan demikian, Penulis menggunakan service 

blueprint untuk mengetahui proses penghantaran jasa di Restoran ”B” secara visual, 

menentukan potensi titik kegagalan yang terjadi, dan mengetahui individu yang terlibat 

dalam proses tersebut (customer, onstage contact person, dan backstage contact person). 

Kegagalan yang terjadi tersebut kemudian diidentifikasi faktor penyebabnya menggunakan 

servqual model gap 3 yang terdiri dari tujuh faktor utama, yaitu teamwork, employee-job 

fit, technology-job fit, perceived control, supervisory control systems, role conflict, dan role 

ambiguity.  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui proses penghantaran jasa di Restoran “B”, 

mengetahui titik kegagalan terjadi, dan mengetahui faktor utama yang menyebabkan 

kegagalan terjadi sehingga dapat membantu Restoran “B” menemukan solusi dari 

permasalahan proses penghantaran jasanya. 

Penelitian ini merupakan penelitian terapan dengan menggunakan metode deskriptif. 

Dalam penelitian ini, metode service blueprint dilakukan dengan melakukan pengamatan 

ke Restoran “B” dan metode servqual model gap 3 dilakukan dengan membagikan 

kuesioner kepada 32 orang staf restoran yang bertugas. 

Berdasarkan hasil penelitian menggunakan service blueprint, diperoleh bahwa 

terdapat empat letak kegagalan dalam proses penghantaran jasa, yaitu: (1) waiter/ess meng-

input pesanan pelanggan ke dalam sistem Point-of-Sales (POS), (2) bagian dapur 

memproses makanan, (3) pelayanan kepada konsumen kurang cepat tanggap, dan (4) kasir 

membuat bon pembayaran. Dimana, secara keseluruhan diperoleh bahwa ketujuh faktor 

utama pada servqual model gap 3 di Restoran “B” memiliki skor negatif. Dengan urutan 

skor negatif dari yang terbesar hingga terkecil, yaitu role ambiguity, role conflict, perceived 

control, technology-job fit, teamwork, employee-job fit, dan supervisory control systems. 

 

Kata kunci: proses penghantaran jasa, service blueprint, servqual model gap 3  
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ABSTRACT 

 

Entrepreneurs in the culinary sector compete to provide the best and consistent service to 

customer needs and expectations. Based on observations and interviews with restaurant 

staff and customers, Restaurant “B” has several problems in the service delivery process, 

namely order took a long time to be delivered to the table, the service was not responsive 

enough, the orders that do not match what has been ordered, and many flies on the table. 

Thus, the author uses a service blueprint to visually know the service delivery process of 

Restaurant “B”, determine the potential failure points that occur, and know the individuals 

involved in the process (customer, onstage contact person, and backstage contact person). 

The failures that occur are then identified as causal factors using the servqual model gap 

3 which consist of seven main factors, namely teamwork, employee-job fit, technology-job 

fit, perceived control, supervisory control systems, role conflict, and role ambiguity. 

This research aims to find out the service delivery process at Restaurant “B”, find 

out the points of failure that occur, and find out the main factors that cause failures to occur 

so that it can help Restaurant “B” find solutions to the problems of its service delivery 

process. 

This research is applied research using descriptive method. In this study, the service 

blueprint method was carried out by observing Restaurant “B” and the servqual model 

gap 3 method was carried out by distributing questionnaires to 32 restaurant staff on duty. 

Based on the result of research using the service blueprint, it is found that there are 

four locations of failure in service delivery process, namely: (1) the waiter/ess inputting 

customer orders into the Point-of-Sales (POS) system, (2) the kitchen processing food, (3) 

service to consumers is not responsive enough, and (4) the cashier makes a payment 

receipt. Where, overall, it is found that all seven main factors in the servqual model gap 3 

at Restaurant “B” have negative scores. In order of negative scores from largest to 

smallest, namely role ambiguity, role conflict, perceived control, technology-job fit, 

teamwork, employee-job fit, and supervisory control systems. 

 

Keywords: service delivery process, service blueprint, servqual model gap 3  
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Usaha di bidang kuliner menjadi pilihan yang menarik bagi para pengusaha karena 

makanan dan minuman merupakan kebutuhan pokok manusia sehingga 

keberadaannya akan selalu dicari oleh semua orang, hal itulah yang membuat usaha 

kuliner memiliki potensi pasar yang besar. Salah satu kota yang terkenal dan 

memiliki banyak tempat wisata kuliner adalah Kota Bandung. Berdasarkan data 

yang diperoleh dari Badan Pusat Statistik Kota Bandung (2023), pada tahun 2022 

lapangan usaha yang mengalami pertumbuhan signifikan adalah Penyediaan 

Akomodasi dan Makan Minum sebesar 13,94%. Penyediaan Akomodasi adalah 

penyediaan penginapan jangka pendek seperti hotel, motel, ataupun vila sedangkan 

Penyediaan Makan dan Minum adalah kegiatan pelayanan yang menyediakan 

makanan dan minuman untuk segera dikonsumsi, seperti restoran (Kamus 

Pembakuan Statistik, 2022). Pertumbuhan lapangan usaha Penyediaan Akomodasi 

dan Makan Minum meningkatkan pendapatan bruto Kota Bandung dimana 

perekonomian Kota Bandung tahun 2022 meningkat sebesar 5,41% dibandingkan 

tahun 2021. Berikut merupakan grafik pertumbuhan Pendapatan Domestik 

Regional Bruto (PDRB) beberapa lapangan usaha di Kota Bandung: 

Gambar 1. 1  

Pertumbuhan PDRB Beberapa Lapangan Usaha (%) 

 

Sumber: Badan Pusat Statistik Kota Bandung (2023) 
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Berbagai konsep usaha kuliner ada di Kota Bandung, seperti usaha dengan 

konsep café, kantin, pujasera, ataupun restoran yang berjumlah ribuan. Masing-

masing pelaku usaha tersebut bersaing untuk memberikan pelayanan terbaik kepada 

konsumennya. Agar dapat mencapai hal tersebut, para pelaku usaha kuliner 

berusaha untuk menawarkan berbagai jenis menu yang unik dan bervariasi serta 

tentunya memberikan pelayanan yang konsisten kepada pelanggan. Pelayanan yang 

diberikan oleh para pelaku usaha kuliner tentunya bukan hal yang sederhana karena 

prosesnya melibatkan berbagai pihak, seperti pihak penyedia jasa, pelaksana jasa, 

serta memperhatikan keinginan dan harapan pelanggan sehingga pelanggan dapat 

tertarik untuk kembali lagi. 

Agar dapat mewujudkan pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan dan 

harapan pelanggan, maka perlu adanya pedoman atau standar yang ditetapkan 

dalam proses bisnis suatu perusahaan. Pedoman yang ditetapkan oleh perusahaan 

diharapkan dapat membantu dalam menjaga dan meningkatkan kualitas produk atau 

jasa yang diberikan kepada pelanggan. Kualitas adalah kesesuaian spesifikasi suatu 

produk atau layanan yang konsisten terhadap harapan pelanggan (Slack et al., 

2010). Salah satu langkah yang dapat dilakukan untuk meningkatkan kualitas suatu 

layanan adalah dengan melihat proses layanan menggunakan service blueprint. 

Service blueprint dapat dipakai oleh para pelaku usaha untuk membantu 

memvisualisasikan proses layanannya sehingga memungkinkan perusahaan dalam 

meningkatkan kualitas layanan. Service blueprint adalah sebuah diagram proses 

layanan yang menampilkan alur kegiatan, bukti fisik, dan garis visibilitas, serta 

interaksi (Bordoloi et al., 2023). Metode ini dapat digunakan oleh perusahaan untuk 

merancang layanan baru atau mendesain ulang layanan yang sudah ada serta 

menentukan bagaimana suatu proses layanan dapat dikembangkan. Dengan 

menggunakan service blueprint, perusahaan dapat mengevaluasi titik kegagalan 

yang dapat mengganggu kegiatan usaha dan memperkecil kemungkinan kesalahan 

yang akan terjadi dalam penghantaran jasa. 

Memperkecil terjadinya kesalahan dalam proses penghantaran jasa dapat 

membuat persepsi konsumen terhadap kualitas layanan di perusahaan menjadi baik. 

Kualitas layanan adalah kemampuan perusahaan dalam memenuhi kebutuhan dan 

persyaratan pelanggan serta tingkat layanan yang diberikan sesuai dengan harapan 
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pelanggan (Dale et al., 2016). Memperhatikan kualitas layanan menjadi hal yang 

perlu dilakukan sebab pelanggan akan melakukan penilaian terhadap perusahaan 

dengan membandingkan harapan mereka dengan layanan aktual yang mereka 

terima.  

Apabila layanan yang diberikan kepada pelanggan tidak maksimal maka akan 

menyebabkan terjadinya kesenjangan kualitas layanan yang mungkin dirasakan 

oleh pelanggan. Kesenjangan kualitas layanan terjadi jika harapan pelanggan tidak 

sesuai dengan kenyataan yang sebenarnya terjadi. Dimana, terdapat lima 

kesenjangan yang terkait dengan persepsi manajer terhadap kualitas layanan dan 

juga terkait penyediaan layanan kepada pelanggan. Perusahaan terkadang telah 

memahami harapan pelanggan terkait kualitas jasa dan telah menetapkan spesifikasi 

sesuai layanan yang diharapkan oleh pelanggan tetapi dalam waktu tertentu 

terkadang layanan yang diberikan oleh perusahaan masih jauh dari apa yang 

diharapkan pelanggan. Perbedaan antara spesifikasi layanan dan penyampaian 

layanan ini termasuk kedalam gap 3 dalam servqual model, yaitu ketika karyawan 

tidak mampu dan/atau tidak mau melakukan layanan pada tingkat yang diinginkan 

(Zeithaml et al., 1990).  Untuk mengurangi kesenjangan yang terjadi terkait kualitas 

layanan maka perusahaan dapat mengelola kualitas layanannya dengan 

menggunakan servqual model untuk mengetahui kesenjangan kualitas yang ada 

dalam perusahaannya sehingga dapat melakukan tindakan perbaikan. 

Restoran “B” merupakan salah satu restoran di Kabupaten Bandung Barat 

yang cukup terkenal. Restoran ini terletak di tempat wisata Kabupaten Bandung 

Barat sehingga jumlah pengunjung yang datang ke restoran ini cukup banyak, 

terutama pada saat musim liburan sekolah. Pengunjung yang datang tidak hanya 

dari daerah Bandung saja tetapi banyak juga pengunjung yang datang dari luar 

daerah Bandung. Produk makanan yang dijual pun beragam, mulai dari steak, pasta, 

sop buntut, gado-gado, hingga berbagai makanan penutup tersedia di restoran ini. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan Food and Beverage Director serta data 

yang diperoleh dari guest history restoran selama 3 bulan terakhir (1 Juli 2023-30 

September 2023) terdapat beberapa keluhan yang didapatkan selama proses 

penghantaran jasa berlangsung, yaitu:  
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Table 1. 1  

Keluhan Pelanggan pada Guest History Restoran 

Keluhan Frekuensi  

Banyak lalat di meja 17 orang 

Pesanan lama diantarkan ke meja pelanggan 15 orang 

Pelayanan kurang cepat tanggap  10 orang 

Pesanan yang datang tidak sesuai dengan yang telah dipesan 2 orang 

Total 44 orang 

 Sumber: Data perusahaan yang diolah oleh Penulis 

Selain dari hasil wawancara dan data perusahaan, pelanggan restoran “B” 

juga menuliskan keluhannya pada google review terkait dengan kualitas pelayanan 

yang diterimanya, yaitu: 

Table 1. 2  

Keluhan Pelanggan pada Google Review 

Tanggal Review 

September 2023 “Banyak lalat” 

Juli 2023 “Pelayanan lambat, harga fantastis tapi rasa biasa. Pesan 

nasi goreng buntut sudah bilang minta yg pedas, tapi 

pesanan yg datang tidak sesuai. Sama sekali tidak dikasih 

cabe.” 

Juni 2023 “Udah nunggu 1,5 jam, makanan tidak keluar” 

April 2023 “Banyak lalat, mie goreng asin. Tolong di perbaiki” 

Desember 2022 “Makanan tidak terlalu enak. Harga kemahalan. dendeng 

rasanya asin doang. Pesanan lama diantar. Kita nunggu 

40 menit lebih.” 

Agustus 2022 “Makanan dateng dengan keadaan dingin, mesen menu 

yang sama tapi datengnya ga bareng.” 

Juni 2022 “Makanannya keluarnya lama. Sop iga bakar kuahnya 

dingin, iganya keras kayak karet, jeruk hangatnya ga ada 

rasa jeruknya cuma seperti air putih hangat, dan minuman 

sesimpel teh hangat aja keluarnya lama.” 

“Resto “B” sudah tidak seperti awal makan di sana. 

Sekarang menu tidak seperti dulu, enak enak. Rasanya 

tidak rekomen, meja kursi kotor. Banyak nasi-nasi 

tumpah.” 

Sumber: Google Review 
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Beberapa masalah diatas berpotensi menurunkan kualitas layanan restoran 

“B” sehingga dapat menyebabkan pelanggan tidak mau untuk datang kembali. 

Permasalahan proses penghantaran jasa yang terjadi perlu diselesaikan dan 

diidentifikasi penyebab masalahnya agar dapat dilakukan perbaikan sehingga 

kualitas pelayanan akan lebih baik. Penggunaan service blueprint dan servqual 

model dapat digunakan untuk mengetahui alur proses pelayanan di restoran “B” dan 

menganalisis kesenjangan yang mungkin terjadi selama proses penghantaran jasa. 

Dengan demikian, berdasarkan fenomena yang telah dijelaskan maka penulis 

tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Meningkatkan Kualitas Jasa di 

Restoran “B” dengan Penggunaan Service Blueprint dan Servqual Model”. 

 

1.2 Rumusan Masalah  

1. Bagaimana proses pelayanan jasa yang diberikan di restoran “B”? 

2. Proses mana saja yang berpotensi terjadinya failure points di restoran “B”?  

3. Apa faktor-faktor yang menyebabkan terjadinya kesenjangan antara spesifikasi 

kualitas layanan dan penyampaian layanan aktual (gap 3 servqual)? 

4. Apakah solusi perbaikan yang disarankan berdasarkan masalah kesenjangan 

kualitas antara spesifikasi kualitas layanan dan penyampaian layanan aktual 

(gap 3 servqual)? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

1. Mengetahui proses pelayanan jasa yang diberikan di restoran “B” 

2. Mengetahui proses-proses yang berpotensi terjadinya failure points di restoran 

“B” 

3. Mengetahui faktor-faktor penyebab terjadinya kesenjangan antara spesifikasi 

kualitas layanan dan penyampaian layanan aktual (gap 3 servqual) 

4. Mengetahui solusi perbaikan yang tepat dari kesenjangan antara spesifikasi 

kualitas layanan dan penyampaian layanan aktual (gap 3 servqual) 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat yang berguna bagi penulis, 

perusahaan, ataupun pembaca. Berikut manfaat dari penelitian ini, yaitu: 
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1. Untuk Penulis 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan dan wawasan penulis 

mengenai ilmu manajemen yang telah dipelajari selama perkuliahan, 

khususnya manajemen operasi jasa yaitu service blueprint dan servqual model. 

2. Untuk Perusahaan 

Penelitian ini diharapkan dapat membantu perusahaan untuk mengidentifikasi 

potensi titik-titik kegagalan (failure points) dan mengetahui faktor penyebab 

yang menjadi masalah utama dalam pemberian layanan sehingga perusahaan 

dapat terus melakukan tindakan perbaikan dan meningkatkan kualitas 

pelayanan jasanya. 

3. Bagi Pihak Lain 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan tambahan informasi baru kepada 

para pembaca dan dapat digunakan sebagai referensi untuk meneliti 

permasalahan yang sejenis. 

 

1.5 Kerangka Pemikiran  

Restoran adalah salah satu usaha yang melibatkan proses penghantaran jasa 

didalamnya. Jasa adalah suatu kegiatan yang dilaksanakan oleh satu pihak dengan 

pihak lainnya yang pada dasarnya tidak berwujud serta merupakan proses 

penciptaan nilai antara penyedia jasa dan pelanggan (Kotler et al., 2019). Pelayanan 

jasa yang diberikan oleh suatu restoran harus dapat memenuhi kebutuhan dan 

harapan pelanggan. Hal tersebut dapat dilakukan salah satunya dengan memberikan 

jasa yang berkualitas. Kualitas adalah keseluruhan fitur dan karakteristik produk 

ataupun jasa yang dapat memenuhi kebutuhan konsumen (Heizer et al., 2020). 

Kualitas merupakan komponen penting karena jika suatu perusahaan dapat 

memberikan kualitas pelayanan jasa yang baik maka akan menciptakan kepuasan 

konsumen sehingga konsumen akan loyal. Hal ini akan meningkatkan pendapatan 

dan keuntungan perusahaan. Perusahaan dapat mempertahankan kualitas jasanya 

dengan memperhatikan proses pelayanan yang terjadi dalam bisnisnya. 

Service blueprint adalah salah satu alat yang dapat digunakan oleh 

perusahaan untuk membantu menggambarkan proses pelayanan jasa yang terjadi di 

dalam bisnisnya. Service blueprint adalah model yang menunjukkan alur perjalanan 
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pelayanan dan memetakan interaksi antara pelanggan, karyawan, dan sistem 

layanan (Wirtz, 2023). Terdapat lima komponen service blueprint, yaitu: (1) Bukti 

fisik; (2) Tindakan pelanggan; (3) Kegiatan di on-stage; (4) Kegiatan di backstage; 

dan (5) Kegiatan atau proses pendukung. Dimana kelima komponen tersebut 

dipisahkan oleh tiga garis, yaitu: (1) Garis interaksi; (2) Garis visibilitas; dan (3) 

Garis internal. Dengan menerapkan service blueprint, maka perusahaan dapat 

mengetahui proses penghantaran jasa mana yang berpotensi terjadi kegagalan (fail 

points) serta dapat memperbaiki, meningkatkan, dan meminimalisir terjadinya 

kesalahan di masa yang akan mendatang. 

Gambar 1. 2  

Service Blueprint 

 

 Sumber: Bordoloi et al. (2023) 

Pelayanan jasa yang baik akan tercapai apabila penyedia dan pelaksana jasa 

bekerja sama dalam memberikan pelayanan yang berkualitas terhadap 

pelanggannya sehingga dapat memenuhi atau melampaui harapan pelanggan. 

Kualitas layanan dihasilkan dari perbandingan yang dilakukan oleh pelanggan 

antara harapan mereka dengan kinerja layanan (Torres & Zhang, 2023). Harapan 

pelanggan terhadap kualitas layanan suatu perusahaan ditentukan oleh beberapa 

faktor, yaitu word-of-mouth communication, kebutuhan pribadi, pengalaman 

pelanggan di masa lalu, dan komunikasi eksternal dari penyedia layanan. Dengan 

demikian, apabila terdapat ketidaksesuaian antara harapan dengan layanan aktual 

yang diterima oleh pelanggan akan menyebabkan adanya kesenjangan atau gap. 

Zeithaml et al. (1990) menyatakan bahwa terdapat lima gap utama yang berkaitan 
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dengan pandangan eksekutif terhadap kualitas layanan dan tugas yang terkait dalam 

memberikan layanan kepada pelanggan, yaitu: 

1. Gap 1: Kesenjangan antara harapan pelanggan dan persepsi manajemen 

terhadap harapan tersebut. 

2. Gap 2: Kesenjangan antara persepsi manajemen terhadap harapan pelanggan 

dan spesifikasi kualitas layanan. 

3. Gap 3: Kesenjangan antara spesifikasi kualitas layanan dan pemberian layanan 

aktual. 

4. Gap 4: Kesenjangan antara pemberian layanan aktual dan komunikasi eksternal 

pada pelanggan. 

5. Gap 5: Kesenjangan antara layanan yang diharapkan dan layanan yang 

dirasakan pelanggan. 

Kegagalan yang terjadi ketika memberikan layanan dapat menimbulkan 

adanya gap 3 yaitu ketika karyawan tidak mampu memberikan layanan pada tingkat 

yang diperlukan sehingga menimbulkan terjadinya perbedaan antara spesifikasi 

layanan dan penyampaian layanan aktual. Agar dapat mengurangi kesenjangan 

tersebut, maka perusahaan dapat menggunakan servqual model untuk mengetahui 

faktor penyebab terjadinya kesenjangan sehingga dapat mengetahui tindakan 

perbaikan yang sesuai untuk meningkatkan kualitas layanannya.  

Gambar 1. 3  

ServQual Model Gap 3 

 

 Sumber: (Zeithaml et al., 1990) 
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