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- Blueprint-Layanan Sewa Mobil :
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. Sumber: Sér\'/\ii:ed Qperations Managément oleh koberf- G.'Murdick, Barry Render, dan Roberta S. Russel, 1990. 'MA: Allyn and Bacon, hal. 122, - . :

1fk_ej,engk}el‘:m, sehingga’;ipa pun yang tidak

‘sesuai dengan kehendaknya akan dianggap

- jelek dan cenderung dibesar-besatkan.
- Pada layanan (jasa) di' mana produksi dan

. konsumsi terjadi dalam waktu yang ber-
“samaan, kerawanan meningkat.

. . figorum~ VQV(aﬂa\jzmvzn @ra‘seti\zq 9@[\2&-%. 61,

Kegunaan Blueprint

Penyampaian layanan merupakan-

pengalaman bagi pelanggan atau’ peng-

- guna jasa. Pelanggan kemudian menilai -

muitu layanan yang diterimanya. Oleh ka-
rena itu, operasi layanan, baik yang masih

1995

. berbentuk rancangan _maupun yang cudah

dilaksanakan, perlu dipelajari dengan sak- -~
‘sama agar setiap tahap mengacu pada -
kepuasan pelanggan. Blueprint adalah alat
efektif untuk maksud tersebut. Titik-titik -

rawan. dapat lebih mudah diidentifikasi’

%




dengan blueprint, untuk kemudian di-
eliminasi atau diperkuat dengan sumber

daya (teknologi, peralatan, dan petugas)

dan prosedur yang handal dan terencana.

Blueprint merupakan alat bantu dalam
membuat rencana operasional untuk
‘meningkatnya efisiensi. Misalnya, dalam
‘merancang komposisi layanan kontak
‘tinggi dan rendah, pekerjaan ruang depan
dan ruang belakang, alokasi tenaga
dan fasilitas/peralatan, serta pemberian
wewenang. Dampak operasional dari
penambahan/pengurangan produk layanan
juga dapat diperlihatkan.

Blueprint proses layanan biasanya

didokumentasi untuk keperluan penelaah-
an, penilaian, dan pengawasan proses
operasi layanan. Dokumentasi ini bisa
dipakai dalam pelatihan sumber daya
manusia di perusahaan bisnis layanan agar
konsistensi operasi tercapai.

Kesimpulan
Kesulitan dalam pembuatan blueprint
tergantung dari divergensi dan kompleksi-
tas produk dan proses layanan yang
ditawarkan pada pelanggan. Makin tinggi
‘tingkat divergensi dan kompleksitasnya,
makin sulit pembuatannya. Blueprint yang

detail dan akurat memudahkan kita meng-
analisis proses operasi layanan lebih teliti.
Tradeoff-nya adalah biaya (tenaga dan fasi-
litas/peralatan) dan waktu yang meningkat.
Pembuatan blueprint perlu disesuaikan
dengan tujuan, biaya dan waktu yang
disediakan.
Agar blueprint menjadi alat yang efek-
tif dalam meningkatkan mutu layanan dan
-efisiensi, pada blueprint minimal harus
dapat diidentifikasi garis visibilitas dan
titik rawan. Darj sini baru bisa dianalisis
lebih lanjut efektivitas layanan yang ber-
langsung untuk kemudian diusulkan
tindakan perbaikannya.

Gambar 2
Cuplikan Blueprint Layanan di Restoran
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Sumber: Product Plus: How Product + Service = Competitive Advantage oleh Christopher H.
Lovelock, 1994. McGraw-Hill, New York: hal. 168-169.

Gambar 2 bersambung ke halaman 23.
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