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ABSTRAK 
 

Persaingan yang semakin tinggi pada perusahaan yang bergerak di bidang kuliner 

mengharuskan perusahaan menciptakan kualitas produk dan jasa yang sesuai dengan 

keinginan konsumen serta kualitas yang baik serta optimal. Perusahaan yang menyajikan 

produk barang dan jasa memerlukan pelayanan yang optimal dalam proses penghantaran jasa 

agar sesuai keinginan konsumen untuk memenangkan persaingan pasar. Setelah melakukan 

observasi dan wawancara kepada pihak perusahaan serta konsumen, objek penelitian 

Waroeng Laris Manis Jakarta memiliki permasalahan dalam proses penghantaran jasanya. 

Salah satu alat yang digunakan untuk mengetahui potensi titik kesalahan dalam proses 

penghantaran jasa adalah menggunakan cetak biru pelayanan (service blueprint).  
Cetak biru pelayanan (service blueprint) merupakan suatu rancangan 

berbentuk peta yang membantu menjelaskan alur aktivitas kegiatan pelayanan jasa 

secara jelas. Dengan demikian perusahaan dapat memahami alur penghataran jasa 

sehingga dapat menemukan potensi titik-titik kesalahan (fail points). Titik-titik 

kesalahan ini kemudian dapat dicari akar penyebabnya dengan menggunakan 

diagram tulang ikan (fishbone diagram). Penelitian ini bertujuan menerapkan cetak 

biru pelayanan dan diagram tulang ikan untuk membantu Waroeng Laris Manis 

dalam menemukan titik-titik kesalahan dalam proses penghantaran jasa dan 

menemukan perbaikan dan pencegahan untuk masalah yang terjadi.  
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan oleh penulis dengan 

menggunakan cetak biru pelayanan, ditemukan titik-titik kesalahan pada beberapa kegiatan 

proses penghantaran jasa pada Waroeng Laris Manis, antara lain (1) Pelayan menerima 
pesanan berupa kesalahan “Pelayanan kepada konsumen yang lambat”, (2) Pencatatan 

persediaan produk dan pemesanan berupa kesalahan “Pencatatan persediaan produk”, (3) 

Pelayan mengantarkan makanan dan minuman berupa kesalahan “Mengantarkan makanan 
dan minuman kepada konsumen”, (4) Pelayan membersihan meja berupa kesalahan 

“Pembersihan meja yang lambat”. Keempat titik kesalahan tersebut kemudian dicari 

penyebabnya menggunakan diagram tulang ikan. Setelah diteliti, ada (3) faktor yang menjadi 

penyebab terjadinya kesalahan-kesalahan pada Waroeng Laris Manis, yaitu, Personel, 
Peralatan, dan Metode.  

Penulis kemudian mencari upaya dalam memperbaiki dan mencegah terjadinya 

permasalahan-permasalahan pada Waroeng Laris Manis. Usulan yang diberikan penulis 
antara lain, melakukan kegiatan briefing, pemberian pelatihan, pembuatan standar operasi 

pelayanan tertulis, membuat tanda peringatan, pemberian tanda nomor pesanan, 
pengembangan peralatan, memperbaiki metode penataan makanan, menambah karyawan 

paruh waktu pada jam sibuk, peninjauan perlatan secara berkala, dan mengganti etalase 
makanan. 

 

Kata kunci: service blueprint, cetak biru pelayanan, fishbone diagram, diagram tulang ikan, 

proses penghantaran jasa 
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BAB 1 
 

PENDAHULUAN 
 

 

1.1 Latar Belakang Penelitian 
 

Makanan merupakan kebutuhan pokok manusia, setiap manusia pasti membutuhkan 

makanan untuk menjalani kehidupan. Dimulai dari anak kecil, remaja, hingga dewasa; 

pria atau wanita; muda maupun tua, semua memerlukan makanan. Begitu pula dengan 

berbagai profesi yang melekat pada orang tersebut. Pebisnis, Direktur, atau karyawan 

sekalipun. Dengan waktu istirahat yang terbatas, karyawan mengharapkan ada tempat 

makan yang mampu menyajikan makanan dengan cepat, dekat dengan tempat bekerja, 

harga yang sesuai dengan penghasilan, dan rasa yang enak. 
 

Saat ini semakin banyak bermunculan warung makan disekitar daerah 

perkantoran di Jakarta, yang berusaha menyajikan makanan untuk memenuhi kebutuhan 

makan siang karyawan kantor. Berdasarkan sumber data pertumbuhan jumlah penduduk 

Jakarta pusat yang terus meningkat, berpengaruh pada meningkatnya pula usaha mikro 

kecil menengah pula terutama di sektor makanan. Persaingan ini mengharuskan rumah 

makan yang ada di sekitar kantor tersebut bersaing secara ketat untuk menarik 

konsumen/ pelanggan. Dalam usaha untuk mencapai tujuan ini, umumnya rumah makan 

berusaha menarik konsumen dengan menawarkan pilihan makanan baru, memberikan 

harga khusus dan juga pelayanan bagi konsumen. Namun karena tingginya tingkat 

persaingan antara tempat makan satu dengan lainnya, maka pelayanan bagi konsumen 

menjadi satu faktor penting dalam menarik konsumen atau mempertahankan minat 

konsumen untuk kembali lagi. Dalam hal ini model pelayanan konsumen menjadi 

persoalan yang tidak sederhana karena berkaitan dengan beberapa pihak, diantaranya 

melibatkan penyedia jasa, pelaksana (petugasnya) dan tentunya dengan memperhatikan 

harapan konsumen. 
 

Salah satu warung makan yang ada di daerah Jakarta Pusat, khususnya 

daerah Bendungan Hilir, adalah Waroeng Laris Manis. Sebuah warung makan yang 

menyajikan berbagai masakan Asia untuk menu makan siang atau sore. Terletak di jalan 

Bendungan Hilir no 6 Jakarta Pusat, warung ini menyediakan sedikitnya 10 macam 

masakan siap santap, selain itu ada sedikitnya 9 macam masakan yang dimasak 
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segera setelah ada pesanan. Warung makan ini mulai buka dari jam 11.00 dan tutup 

jam 15.30 sore. 

Berdasarkan hasil observasi dan wawancara dengan pelanggan yang 

pernah berkunjung, pemilik warung makan, juru masak, kasir, dan pelayan 

ditemukan beberapa masalah yang dihadapi dalam proses penghantaran jasa di 

Waroeng Laris Manis, yaitu: 

1. Pelanggan menunggu lama untuk dilayani oleh pelayan. 
 

2. Pengantaran makanan yang tidak sesuai dengan pesanan. 
 

3. Banyak meja yang tersisa piring kotor. 
 

4. Respon pelayan yang lambat dalam memberikan informasi mengenai ketersediaan 

produk. 
 

Beberapa masalah diatas dapat menurunkan kualitas pelayanan Waroeng Laris 

Manis dari mata konsumennya dan berakibat mereka enggan untuk kembali lagi. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan konsumen yang datang, konsumen 

mengharapkan pelayanan yang cepat, tempat yang bersih, serta pemberian informasi 

mengenai ketersediaan produk yang cepat. Masalah-masalah ini perlu dianalisis dan 

diidentifikasi akar penyebabnya. 
 

Langkah awal yang dilakukan diantaranya dengan melaksanakan analisis 

terhadap situasi yang terjadi pada lokasi. Alat yang digunakan untuk menganalisis 

dan memahami proses pemberian jasa adalah process flow diagram dan salah satu 

metodenya adalah service blueprint. Service blueprint merupakan suatu gambar atau 

peta yang dapat menceritakan sebuah sistem pelayanan secara akurat, sehingga 

berbagai individu baik yang terlibat dalam penyediaan jasa tersebut dapat memahami 

sistem dengan baik meskipun memiliki peran serta sudut pandang yang berbeda-beda 

(Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2013). Perusahaan jasa dapat menggunakan service 

blueprint untuk mengerti proses pemberian jasa sehingga dapat memberikan 

pelayanan jasa yang sesuai, serta mengevaluasi kesalahan-kesalahan yang dapat 

menghambat kegiatan usaha. Penggunaan service blueprint dapat membantu 

memperkecil kesalahan-kesalahan yang mungkin terjadi dalam kegiatan pemberian 

jasa. 
 

Penyebab dari kesalahan-kesalahan yang timbul dalam proses pemberian 

jasa perlu ditelaah agar kesalahan dapat diperbaiki sehingga kualitas produk dan jasa 
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tetap baik. Salah satu alat bantu untuk menemukan penyebab kesalahan adalah 

fishbone diagram. Fishbone diagram menggambarkan sebab-akibat, menggunakan 

garis dan simbol-simbol yang menunjukkan hubungan antara penyebab dan akibat 

suatu masalah. Diagram tersebut digunakan untuk mengetahui penyebab dari suatu 

masalah, untuk selanjutnya diambil tindakan perbaikan. 
 

Penerapan service blueprint dan fishbone diagram dapat membantu 

menganalisis hal yang memiliki potensi menyebabkan masalah dan idetifikasi 

penyebab masalah yang terjadi di Waroeng Laris Manis. Adanya kesenjangan antara 

kenyataan yang terjadi dengan harapan konsumen pada Waroeng Laris Manis, 

menyebabkan ketertarikan penulis untuk melakukan penelitian dengan judul 
 

“PENERAPAN SERVICE BLUEPRINT DAN FISHBONE DIAGRAM DALAM 

UPAYA MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN WAROENG LARIS 

MANIS JAKARTA”. 

 

1.2 Rumusan Masalah Penelitian 
 

Beredasarkan latar belakang penelitian di atas, dirumuskan masalah penelitan 

sebagai berikut: 
 

1. Bagaimana service blueprint (cetak biru pelayanan) di Waroeng Laris Manis? 
 

2. Pada kegiatan apakah terdapat failure points (titik-titik kegagalan) di Waroeng 

Laris Manis? 
 

3. Apa saja akar penyebab dari titik-titik kegagalan tersebut? 
 

4. Solusi apa yang sebaiknya dilakukan untuk menyelesaikan masalah yang terjadi 

pada Waroeng Laris Manis? 

 

1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian 
 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk: 
 

1. Mengetahui cetak biru pelayanan di Waroeng Laris Manis. 
 

2. Mengetahui titik titik kegagalan di Waroeng Laris Manis. 
 

3. Mengetahui penyebab dari titik-titik kegagalan yang terjadi. 
 

4. Mengetahui solusi apa yang sebaiknya diterapkan Waroeng Laris Manis sebagai 

upaya untuk menyelesaikan masalah-masalah yang terjadi 
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Adapun kegunaan dari penelitian ini yaitu: 
 

1. Bagi penulis. 
 

Penelitian ini diharapkan menjadi penerapan ilmu manajemen serta memperluas 

pengetahuan penulis mengenai manajemen operasi jasa perihal penerapan cetak 

biru pelayanan dan diagram tulang ikan. 
 

2. Bagi perusahaan. 
 

Penelitian ini diharapkan dapat membantu perusahaan Waroeng Laris Manis 

untuk meningkatkan penghantaran jasa serta menyelesaikan masalah kualitas 

pelayanannya. 
 

3. Bagi pihak lain. 
 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan pembaca mengenai 

penerapan cetak biru pelayanan dan diagram tulang ikan pada perusahaan. 

 

1.4 Kerangka Pemikiran 
 

Saat ini tidak ada perusahaan yang terlepas dari pemberian jasa. Jasa sendiri 

merupakan setiap tindakan atau kinerja yang dapat ditawarkan satu pihak (produsen) 

kepada pihak lain (konsumen) yang tidak memiliki wujud serta tidak menimbulkan 

kepemilikan. Jasa dapat dikaitkan dengan produk barang atau fisik, namun bisa juga 

tidak dikaitkan. Jasa memiliki sifat tidak berwujud, tidak terpisahkan, bervariasi, dan 

dapat musnah (Kotler dan Keller, 2012). Salah satu bentuk perusahaan jasa adalah 

warung. Warung menurut kamus besar bahasa indonesia adalah tempat menjual 

makanan, minuman, kelontong dan sebagainya. Perusahaan jasa didirikan dengan 

tujuan untuk melayani kebutuhan konsumen sesuai dengan standar yang ada, serta 

memenuhi keinginan konsumen itu sendiri. Untuk melakukan itu, maka perlu adanya 

penghantaran jasa yang baik untuk menciptakan kepuasan konsumen. Kepuasan ini 

dapat dilihat dari tanggapan konsumen terhadap kualitas jasa yang diberikan oleh 

produsen. 
 

Sesuai dengan teori, kualitas adalah kemampuan suatu barang dan jasa 

untuk menghasilkan kinerja yang sesuai dengan standar yang ada dan yang dibutuhkan 

konsumen (Heizer, Render, & Munsor, 2016). Kualitas ini memiliki lima determinan 

sesuai arti pentingnya yaitu reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan 

tangibles (Fitzsimmons dan Fitzsimmons, 2011). Kelima determinan ini perlu. 
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dipertimbangkan oleh produsen jasa guna pemberian kualitas yang baik dimata 

konsumen. 

Dalam upaya pemberian kualitas jasa yang baik, tentunya ada masalah 

yang timbul dalam penghataran jasa, maka dari itu perlu dibuatnya service design 

oleh pihak produsen. Service design adalah strategic approach yang berguna 

membantu produsen atau penyedia jasa untuk mengembangkan strategic planning 

yang tepat dalam menawarkan pelayanan pada pelanggan (Mager & Sung, 2011). 
 

Terdapat berbagai metode untuk membantu menganalisis permasalahan 

dalam proses penghantaran jasa. Salah satunya adalah dengan membuat gambaran 

dan desain visual proses penghantaran jasa yang dikenal dengan service blueprint. 

Service blueprint merupakan suatu gambar atau peta yang menggambarkan secara 

akurat sebuah sistem pelayanan sehingga semua pihak yang terlibat dapat memahami 

sistem dengan baik (Zeithaml, Bitner, dan Gremler, 2013). Service blueprint 

memiliki lima komponen yaitu physical evidence, customers action, onstage contact 

person, backstage contact person, dan support processes dan ada tiga garis yang 

memisahkannya yaitu line of interaction, line of visibility, dan line of internal 

interaction (Fitzsimmons dan Fitzsimmons, 2011). 
 

Penggunaan service blueprint membantu menemukan titik-titik yang 

berpotensi menimbulkan kesalahan pada proses penghantaran jasa. Penyebab dari 

kesalahan-kesalahan ini dapat ditemukan dengan menggunakan beragam metode, 

salah satunya fishbone diagram. Fishbone diagram merupakan teknik skematik yang 

digunakan untuk menemukan kemungkinan kesalahan pada kualitas (Heizer, Render, 

dan Munson, 2016). Dengan penggunaan metode fishbone diagram, dapat ditemukan 

penyebab masalah dalam proses penghantaran jasa dan membantu mencari solusi 

permasalahan yang terjadi. 
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