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ABSTRAK 

Pada tahun 2017, industri makanan dan minuman di Indonesia mengalami peningkatan 
sebanyak 7,19%. Salah satu jenis usaha di industri makanan dan minuman yang mengalami 
pertumbuhan terus menerus di Bandung adalah cafe. Zero Hour Coffee merupakan cafe 
yang didirikan pada tahun 2015 dan membuka cabang baru di Jl.Pager Gunung no 3, 
Bandung. Untuk dapat bersaing, Zero Hour Coffee berupaya memberikan pelayanan yang  
baik. Namun, Zero Hour Coffee mendapatkan keluhan dari pelanggan bahwa waktu tunggu 
pesanan makanan dan minuman lama. 
 

 Untuk memperbaiki pelayanan di Zero Hour Coffee analisa dimulai dari penetapan 
tahapan kegiatan pelayanan yang dikenal sebagai service blueprint. Service blueprint 
terbagi atas 5 komponen yaitu : physical evidence, customer action, onstage contact person, 
backstage contact person, support processes. Untuk itu, dilakukan analisa baik tahapan 
kegiatan onstage contact person maupun tahapan kegiatan backstage contact person 
perusahaan yang ada sebanyak 15 tahapan. Disamping it d ilakukan perhitungan waktu 
standar untuk tahapan kegiatan tersebut dengan metode work sampling yang totalnya 29 
menit 51 detik. Dibuat usulan pada bagian onstage contact person, pada bagian backstage 
contact person tidak dilakukan perubahan disebabkan kapasitas dapur yang terbatas. 
Usulan tersebut mempunyai 12 tahapan dan dilakukan simulasi yang dihitung total waktu 
standar dengan metode work sampling 24 menit 43 detik.   

 
 Dari Hasil penelitian tersebut, Zero Hour Coffee disarankan untuk menggunakan 
service blueprint usulan serta melakukan perubahan-perubahan yang dilakukan, yaitu 
melakukan investasi pada pyshical evidence, mengubah sistem pengambilan minuman 
menjadi self-service, menggunakan sistem aplikasi dan menerapkan operasi baku pada 
bagian bar. Dikarenakan service blueprint usulan memilki tahapan kegiatan yang lebih 
sedikit yaitu 3 tahapan dan total waktu standar yang lebih cepat sebanyak 4 menit 56 detik, 
pengurangan ini tidak signifikan. Namun, pelanggan tidak lagi mengeluh bahwa proses 
pelayanan lama karena telah berkontribusi pada aspek psikologis pelanggan.  
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Bab 1 
Pendahuluan 

 

1.1. Latar Belakang Penelitian 

Pada tahun 2017, industri makanan dan minuman di Indonesia mengalami 

peningkatan sebanyak 7,19% (sumber :  http: //industri. bisnis. com/ read/ 20170813 

/25 / 680635/ industri- makanan- minuman-tumbuh-719). Jenis-jenis usaha yang 

dimaksud dalam industri makanan dan minuman adalah 

Carvery, Dining Room, Discotheque, Fish and ChipShop, dan GrillRoom 

(sumber:https://hotelnsc.wordpress.com /2013/05/13/macam-macam- tipe-restoran-

i/). Salah satu usaha di industri makanan dan minuman yang mengalami 

pertumbuhan terus menerus di Bandung adalah cafe. (sumber: http ://www. pikiran-

rakyat .com /foto /2015 /04 /01 / 322007/pertumbuhan-kafe-di-bandung-meningkat) , 

 Salah satu cafe yang ada di Bandung adalah Zero Hour Coffee. Zero 

Hour Coffee merupakan sebuah cafe yang didirikan pada tahun 2015, dan terletak 

di Jl.Ciumbeluit No.151, di depan Universitas Katolik Parahyangan. Zero Hour 

Coffee membuka cabang baru di Jl.Pager Gunung no 3, Bandung. Untuk dapat 

bersaing, Zero Hour Coffee menawarkan pelayanan yang lebih baik dari cafe yang 

lainnya.  

 Namun, pelayanan yang diberikan kepada pelanggan ternyata 

mendapatkan keluhan. Pelanggan mengeluhkan bahwa proses pelayanannya yang 

sangat lambat seperti waktu tunggu pesanan makanan dan minuman yang lama. 

Dampaknya pelanggan tidak bersedia datang kembali (hasil observasi oleh pemilik 

diperoleh adanya pelanggan yang tidak berkunjung kembali).  

 Untuk mengatasi permasalahan di Zero Hour Coffee, maka perlu 

memahami tahapan proses pelayanan di Zero Hour Coffee tersebut dengan 

menggunakan service blueprint. Menurut Heizer and Reinder (2011:294) service 

blueprint a process analysis technique that lends itself to a focus on the 

 Dengan kata lain, 

service blueprint adalah sebuah proses analisis teknik yang memfokuskan interaksi 

penyedia jasa dengan konsumen. Service blueprint memberikan informasi penting 

dari setiap aktivitas, terutama aktivitas operasional. Menurut Fitzsimmons dan 

Fitzsimmons (2011:75), komponen-komponen yang terkandung dalam service 
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blueprint adalah physical evidence, customer actions, onstage contact person, 

backstage contact person, dan support processes. Dengan demikian, onstage 

contact person adalah gambaran mengenai aktivitas yang dilakukan oleh karyawan 

yang berinteraksi dengan konsumen  dan backstage contact person adalah 

gambaran mengenai aktivitas yang dilakukan oleh karyawan yang tidak berinteraksi 

langsung dengan konsumen, dan juga merupakan  aktivitas yang tidak dapat dilihat 

oleh konsumen. Kedua komponen tersebut merupakan komponen service blueprint 

yang berhubungan dengan waktu proses operasional . Komponen onstage dan 

backstage contact person merupakan bagian yang menjadi fokus perhatian dalam 

penelitian ini yang diberi judul ervice Blueprint untuk Mempercepat 
Kegiatan Operasional Pada Tahapan Onstage dan Backstage Contact Person 

di . 

1.2 Rumusan Masalah Penelitian 

Berdasarkan latar belakang penelitian yang ada, maka rumusan penelitian adalah 

sebagai berikut:

1. Bagaimana proses pelayanan jasa di Zero Hour Coffee ? 

2. Bagaimana kegiatan tahapan onstage contact person di Zero Hour Coffee ? 

3. Berapa lama waktu yang diperlukan pada tiap-tiap kegiatan di tahapan onstage 

contact person di Zero Hour Coffee? 

4. Bagaimana kegiatan usulan pada tahapan onstage contact person untuk Zero 

Hour Coffee ? 

5. Berapa lama waktu yang diperlukan pada tiap-tiap kegiatan usulan pada 

tahapan onstage contact person di Zero Hour Coffee ? 

6. Bagaimana perbandingan bagian dan lama waktu pada tahapan kegiatan 

onstage contact person antara perusahaan dengan usulan ? 

7. Bagaimana kegiatan tahapan backstage contact person di Zero Hour Coffee ?

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Mengetahui proses pelayanan jasa di Zero Hour Coffee. 

2. Mengetahui kegiatan tahapan onstage contact person di Zero Hour Coffee.  
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3. Mengetahui waktu yang dibutuhkan untuk menjalankan kegiatan pada tahapan 

onstage contact person di Zero Hour Coffee. 

4. Mengetahui kegiatan usulan tahapan onstage contact person di Zero Hour 

Coffee. 

5. Mengetahui waktu yang dibutuhkan untuk menjalankan kegiatan usulan pada 

tahapan onstage contact person di Zero Hour Coffee. 

6. Mengetahui perbedaan tahapan dan lama waktu tahapan kegiatan onstage 

contact person perusahaan dengan usulan. 

7. Mengetahui kegiatan tahapan backstage contact person di Zero Hour Coffee. 

1.4 Kegunaan Penelitian 

Penelitian ini dijadikan sebagai bahan pertimbangan dalam melakukan kegiatan 

operasional perusahaan Zero Hour Coffee untuk mengoptimalkan kecepatan 

kegiatan operasional dengan mengetahui tahapan kegiatan onstage contact person 

dan backstage contact person yang mana diperlukan untuk diperbaiki atau 

dihilangkan untuk meningkatkan pelayanan Zero Hour Coffee. 

1.5 Kerangka Pemikiran  

Menurut Heizer dan Render (2011: 36), 

relate to the creation of goods and services through the transformation of inputs to 

ou . Manajemen operasi merupakan aktivitas yang berhubungan dengan 

pembuatan barang dan jasa dengan mengubah input menjadi output. Dalam 

menjalankan kegiatan operasional, perusahaan perlu memperhatikan kualitas 

pelayanan yang ditawarkannya.  

 Untuk menjaga kualitas pelayanan dapat menggunakan service 

blueprint. Menurut Heizer and Reinder (2011:294) service blueprint a 

process analysis technique that lends itself to a focus on the customer and the 

 kata lain, service blueprint adalah 

sebuah proses analisis teknik yang memfokuskan interaksi penyedia jasa dengan 

konsumen. Contoh service blueprint dapat dilihat pada gambar 2.1 
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Gambar 1.1 
Contoh Service Blueprint 

 
Sumber :Fitzsimmons & Fitzsimmons (2011) 

Fitzsimmons dan Fitzsimmons (2011:75) menjelaskan bahwa service 

blueprint terbagi atas lima komponen yaitu : 

1. Physical Evidence 

2. Customer Actions 

3. Onstage Contact Person 

4. Backstage Contact Person 

5. Support Processes 

 Komponen-komponen tersebut dipisahkan oleh tiga garis, yaitu : 

1. Line of Interaction 

2. Line of Visibility 

3. Line of Interaction 

  Menurut Heizer and Render (2011: 291- Time-Function 

Mapping is a flowchart with the time added on the horizontal axis. The type analysis 

allow the users to identify and eliminate waste such as extra steps, duplication, and 

delay. Time-Function mapping digunakan untuk mengindentifikasi dan 

menghilangkan tahap yang berlebihan, berganda, dan terlambat. 

 Menurut Heizer and Render (2011:427) standar kerja dapat 

ditetapkan dengan empat metode: 

1. Historical experience 

2. Time studies 

3. Predetermined time standards 

4. Work Sampling 
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 Menurut Heizer and Render (2011:435) : 

Work sampling estimates the percent of the time that a worker spends on 
various task. Random observations are used to record the activity that a 
worker is performing. The results are primarily used to determine how 

 

Dari definisi tersebut diperoleh pengertian bahwa dengan 

menggunakan metode work sampling dapat diperkirakan waktu yang diperlukan 

seorang karyawan untuk menyelesaikan berbagai tugas. Observasi d ilakukan untuk 

mengamati aktivitas yang dilakukan karyawan dan merekam waktu pengerjaannya.

 Menurut Heizer and Render (2011:435) prosedur work sampling 

dapat dirumuskan dalam lima tahap : 

1. Take a preliminary sample to obtain an estimate of the parameter value (e.g., 

percent of time a worker is busy). 

2. Compute the sample size required. 

3. Prepare a schedule for observing the worker at appropriate times. The concept of 

random numbers is used to provide for random observations.  

4. Observe and record worker activities. 

5. Determine how workers spend their ime (usually as a precent). 

Untuk menentukan performance rating dapat menggunakan cara 

Westinghouse. Menurut Sutalaksana dkk  Westinghouse 

mengarahkan penilaian pada empat faktor yang dianggap menentukan kewajaran 

atau ketidakwajaran dalam bekerja yaitu Keterampilan, Usaha, Kondisi kerja dan 

 

 Selanjutnya Sutalaksana dkk. (2006:165) menambahkan bahwa: 

diberi harga p = 1, sedangkan terhadap penyimpangan dari keadaan ini harga 
p-nya ditambah dengan angka-  

 Sebagai contoh jika waktu siklus rata-rata sama dengan 124,6 detik 

dan waktu ini dicapai dengan keterampilan pekerja yang dinilai fair (E1), usaha good 

(C2), kondisi excellent (B), konsistensi poor (F), maka tambahan terhadap p=1 

adalah: 

Keterampilan : Fair   (E1) = -0,05 

Usaha   : Good  (C2) = +0,02 

Kondisi   : Excellent  (B) = +0,04 

Konsistensi : Poor  (F) = -0,04 
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Jumlah   :      -0,03 

Jadi p=(1-0,03) atau p=0,97 sehingga waktu normalnya : 

     Wn=124,6 x 0,97 = 120,9 detik 

Menurut Sutalaksana dkk. (2006:167): 

 tiga hal yaitu untuk kebutuhan pribadi, 
menghilangkan rasa fatigue, dan hambatan-hambatan yang tidak dapat 
dihindarkan. Ketiganya ini merupakan hal-hal yang secara nyata dibutuhkan 
oleh pekerja, dan yang selama pengukuran tidak diamati, diukur, dicatat 
at  

  Menurut Heizer and Render (2011:622), Gant chart adalah 

  Dari kutipan diatas gant chart 

dapat digunakan untuk mengetahui aktivitas yang mana yang sesuai dengan jadwal.  

 Dengan demikian bagan model konseptual dapat dilihat pada 

Gambar 1.2. 

Gambar 1.2 
Bagan Model Konseptual 
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