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PENGERTIAN SERVICESCAPE

Servicescape adalah lingkungan dimana jasa
disampaikan dan dimana perusahaan dan
konsumennya berinteraksi, serta setiap komponen
berwujud yang memfasilitasi penampilan atau
komunikasi dari jasa (Zeithmal dan Bitner (2009:313) ).

Lovelock, Wirtz dan Mussry (2010:4), mendefinisikan
Servicescape sebagai gaya dan tampilan fisik dan
elemen pengalaman lain yang ditemui oleh pelanggan
di tempat penghantaran layanan



SERVICESCAPE
Sebagai bagian dari physical evidence,
servicescape merupakan gaya dan wujud dari
lingkungan fisik dan elemen-elemen eksperiental
lainnya yang ditemukan oleh pelanggan ditempat
jasa tersebut disampaikan Lovelock, Wirtz dan
Mussry (2011:277). “Semua yang secara fisik ada
di sekitar pelanggan selama proses transaksi
service encounter disebut servicescape.”
Hightower. R dan Thomas L.B (2009:381).
“Servicescape merujuk pada pemakaian bukti
fisik untuk mendesain lingkungan jasa”



TUJUAN SERVICESCAPE

Menurut Bilbao dan organisasi lainnya dalam
Lovelock, Wirtz dan Mussry (2010:4), terdapat 4
tujuan utama dari Servicescape
yaitu
1. Membentuk pengalaman dari perilaku konsumen
2. Sebagai pencitraan, positioning, dan diferensiasi
3. Menjadi bagian dari proposisi nilai
4. Memfasilitasi penghantaran jasa, dan

memperkuat sekaligus produktivitas jasa



TIGA DIMENSI SERVICESCAPE

AMBIENT CONDITIONS
(Kondisi Lingkungan)

• Suhu 
• Pencahayaan
•Musik
•Warna
• Bau
•Gangguan suara

SPATIAL LAYOUT AND 
FUNCTIONALITY

(tata ruang dan fungsi)

•Denah ruangan
•Ukuran
• Bentuk dari perlengkapan 

perabot 
•Mesin dan peralatan



TIGA DIMENSI SERVICESCAPE

Signs, Symbols, and Artifacts
(tanda, symbol, dan artefak)

Citra perusahaan, membantu 
pelanggan menemukan 

arahnya, dan untuk 
menyampaikan proses 

pelayanan jasa.



Studi kasus
lemongrass restaurant











REFERENSI

• Jurnal Ilmiah



TERIMAKASIH


