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PESERTA

Seminar Nasional Sains dan Teknologi Terapan IV Tahun 2016
Institut Teknologi Adhi Tama Sura baya

A. Bidang Tcknik Sipil dan Perancangan

Pada Ruas Jalan Ir, Soekamo Surabaya

Yuliawati, Yoseph
F. Bota, Enggar
Afriyandi

L Nod i A R TG 1l Halagan |
| Analisis Pemanfaatan Kapur Scbagai Bahan Stabilisasi Gati S Utanu, A, | A-1
Tanah Lempung Dilinjau dari Kuat Geser Hams ITA i
2 Memilih Alternatif Metode Pelaksanaan Plat Bawah Abdul Hans HA, A9
Saluran Box Culvert Kali Tutup Gresik Dena Abidin
3 Pembangunan Perumahan Rendah Fmisi Karbon di Failasuf Herman A-l'§
Surabays Timur Hendra -
4 | Tingkat Efisicnsi Reduksi Sampah di TPST Super Fajar Rahmadani A-25
Depo Sutorejo Kota Surabaya 2016 Selyaningsi, Jenny
[ Caroline
5 | Evaluasi Kualitas Pelayanan Halte dan Ari Widayanti, A-33
Pengembanoannya Di Kota Surabaya untuk Anita Susanti,
Mendukung Terwujudnya Infrastruklur Berwawasan Apgus Wivono
Lingkungan 1]
fa Tala Guna Lahan Jls untuk Penvelamatan Tranb Taufan Abadi, M43
Kabupaten Jember dan Banyuwangi Dengan Metode Lrawat]
Irap o
7 Konsep Desain Partisi dengan Sistemn Modular Untuk Ratna Puspitasari, | A-SD
Hunian Dengan Lahan Terbatas di Surabaya Faza Wahmuda 1]
] Manajemen Rekayasa Lalu Lintas Akibat Willy A-65
Pembangunan Condotel Panbil Menggunalan Knswardhana,
Sullwure PTV Vistra Yorika Pratidina _ =]
9 Busur Cetak; Desain Alat dan Metode Mempermudah R.Bambang Gatot | A - 73 |
Pembuatan Pot Gerabah Spebroto
10 | Kuat Tekan Beton Dengan Mengeunakan Pasir siti Choiriyah, A-T9
. | Gunung Merapi Ditinjau dari Manajemen Kwalitas Dewi Pertiwi
' 11 | Evaluasi Tarif Bus Antarkota Dalam Provins Theresia MCA, A-§7
Berdasarkan Riaya Operasional Kendaraan Trayck Andy Kumidvan
Surabaya-Trenggalek _
12 | Pemilihan SubkoniraltorPada Proyek Pengembangan | Mohamad F.Iv. A - 93
Rumah Sakit Dr. Soetorno Dengan M enggunakan Aulady, Felieia
Metode Analvtical Hierarchy Process (AHP) Tria
Nueiferani, Yudha
. Pratarna . 3
13 | Pemanfaatan Limbah Marmer Hasil Olahan Industr Candra Aditya, A-99
Baru Marmer Pada Bata Ringan Cle (Cellular Ahdul Halim,
Lightweight Concrete) Silviana
14 | Analisis Karakterislik Demanddan Moda Transportasi | Kumia Hadi Putra, | A - 107
Di Kabupaten Rote Ndao Propinsi Nusa Tenggara Muliara Firdaus
Timur .
15 Profil Volume Lalu Lintas dan Kualitas Udara Ambicn | Taty Alfiah, Evi A-115
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F::ngfirl..l}i Ti:t.mr Masa Kerja dan I’L'nduilk an Tenagﬂ

iPemakatah

A" 121

Feri Haramlo, Ana |
| K.erja Terhadap Daya Dengar di PT. Alfabel Lufiatul Chonmah |
17 | Kajian Teknis Kinerja Alat Muat dan Alat Anglout Yazid Fanant, A-127
dalam Upa}a Mencapal Sasaran Produksi Rine Firsa Pulra
Penambangan Batugamping di PT. United Tractors Syahanda, Ahmad
Semen Gresik Kabupaten Tuban Jawa Tinur Fawaidun
: ~ L Nahdliyin |
18 | Pengembangan Fiwa Kewirausahaan Siswa SMA Achmad Chusnun | A - 133
Muhammadiyah | Gresik B Ni'am
19 | Analisis Pemilihan Moda Kendaraan Pribadi dan Whatiara Firdausi, A - 143
Angkutan Umum di Bandara Internasional Adisucipto | Ratih Sckartadji
Youyakarta Sambodja
20 | Analisis Kapasitas dan Tingkat Pﬂlﬂyanan pada Ruas Amrita Winaya A =131
JI. Margorejo Indah Surabaya Shita Dewi,
o Andries Khansma
21 | Pemanfaatan Paving Stonc Beton Berpori dengan Arie Wardhonae A -157
Bahan Tambahan Sikacim untuk Menanggulangi
Permasalahan Banjir l
B. Bidang Tcknologi Industri
b [ FiEmT 5 Pemakdlah | “Halaman
Pe.mmangm Mesm Secara Frgnnnm | Jaka Purnama, Abdul | B1-8
UntukMeningkatkan Kapasitas Produksi | Haris H.A.
Di UKM Mebel = y
& Sistem  Pengaturan Pembukaan Gas | Catur Wahyu B9-16
Acitclin dan Oksigen Pada Scator Untuk | Nugroho, Wahyu
Pematongan Plat Baja Setyo Pambudi
3 Rancang Bangun Inverter 3 Fasa Sebagai | Achmad Efendi B17-24
Pengendali Kecepatan Motor Induksi 3 | Setiawan, Tjahya
Fasa 1/2hp 0.37kw Menggunakan Metode | Odinanto, Syahri
Spwm Berbasis ARM Mikrokontroler | Muharom
(STM32F4)
+ Perbandingan penggunadn model  filter | Agus Kiswantono, B25-36
pasif dan filter aktif seri tiga phasa untuk | Amirullah
meningkatkan kualitas daya listrik akibat
heban non-linierDi industri h—
5 Kaji Eksperimental Distribusi Temperatur | Denny M. E B 37-48
Pada Portable Cold Box Dengan Soedjono, loko
Thermoelektrik Tecl-12706 sarselivanto, Gathot
Dwi Winamo, Alichia
. Silfiyati B
b Meningkatkan Kapasitas Dan Efisiens Suhanyanto, Joko B 49 - 54
Pompa Centrifugal Dengan Jet-Pump Sarsetvanto, Budi L
l_ Sanjoto, Atria
Pradityana
7 Analisa Optimasi Manajemen Encrgl Nurmansyah Dwi B 535-64

Listrik Chiller Pada Central Air

Conditioning Plan 12i Mall Marvell City —

Cahvono, Titick
Suheta




N T e e e " Halsiman. |
,' Surabaya | |
M Analisis Laju Perpindahan Panas Pada Joko Sarsetivanto, Bas-76
Final Superheater Pada Instalasi Stean Denny M.E Soedjono,
Generator Untuk Sistim Pembangkit Daya | Aprilina Deluk
| 150 Mw Rahmanita
9 Otptimasi Proses Manutaktur Penyangga Hendro Nurhadi, B 75-80
Sumbu Z PadaPlatform Wodworking CNC | Sandro Prasetivo
M 150
10 | Studi Numerik Pengaruh Obstacle Prisma | Naili Husna Dewi, B 81-86
Segitiga Sudut Tekuk 40° Terhadap Lohdy Diana, Arrad
Petpindahan Panas Pada Pemanas Udara Ghani Safitra
.| Surya Berbentuk Trapezoidal
11 | Karakteristik Menara Pendingin Tipe Arrad Ghani Safitra, B&87-04
Induced Draft Dengan Bahan lsian Kain Fifi Hesty Sholihah,
[lanel Inas Nabilah
| . Fauziyyah ! —
2 | Sistem Minimum Mekatronika Printer 3d Hendro Nurhadi, Ardi | B 95 - 102
Berbasis DIP  Untuk Perkemban gan | Dara Yuda
Teknologi Indonesia _
|3 | Perancangan Dan Pembuatan Alat Proteksi | Riza Agung B103-110
Terhadap Gangguan Tegangan Lcbih | Firmansyah, Titick
Berbasis Mikrokontroler Suheta, Krisna Sutopo al il
14 | Pembuatan Model Simulasi Pendulum Wahyu Setyo B 110 - 120
MotiondenganPemrograman Pambudi, Dedy
VisualMenggunakan Pendekatan Ordinary | Rusdyanto
Differential Equation (Ode) Orde 2
Dengan Metode Euler
15 | Penilaian Kinerja Pemasok Untuk Syahro Wardi | B121-130
Menngkatkan Akurasi Pengiriman Lukmandono
Dengan Pendekatan Supply Chain )
| Operations Reference (SCOR)
16 | Desain dan Pembuatan Rungkaian Inverter | Rachmad Azhari, B 131 -136
Satu Fasa Puda Rumah Mandiri Tjahya Odinanio,
| EnergiMengpunakan Metoda SPWM Akhmad Fahrugi i
7| Penempatan Dg Pada Jaringan Sistem Efrita Arfah Z B137-142
Distribusi Untuk Meninekatkan Stabilitas
Tegangan .
'8 | Analisa Struktur Fenite Element Method | Hendro Nurhadi, | B 143 - 150
Rangka Pada Remote Control Weapon | Imam Wahyudi
| System Kaliber 12.7 Mm i
‘9 | Studi Pendahuluan Penggunaan Minimum | Desmas Anifianto B 151 -160
| Quantity Lubricant Pada Proses Pemesinan | Patriawan, Hery
[rawan, Eriek Wahyu
Resmu Widodo
- | Upaya percepatan provek romah hunian Nario, Lukmandono B 161-170
dengan optimalisasi biaya di PT. XYZ
. dengan pendekatan CPM & PERT
2 Updya Peningkatan Kualitas Produk | Farid Juliyanto, Ewvi | B 171- 178
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| Melalui Analisis Jenis Cacat Dung;-:-n .

Menggunakan Mctode FMEA Pada PT
XYZ

Yuliawat]

22 | Analisa Pengaruh Jenis Elektroda Vuri Ayu Setvowati, | B 179- 184
Pengelasan Smaw Terhadap Kekuatan Eriek Wahvu Restu
Stainless Steel 304 Widodo, Suhem
23 | Perancangan dan Uji Performansi Sepeda | Bambang Setyono, B 185 - 192
Kargo Hybrid “E-Cargo Bike™ Siggih Ardianto, Ardi
| Noerpamoengkas )
24 | Pengaruh Penambahan Nutrisi Rumen, | Syamsuri, Suheni, | B 193 - 200
Urca & NaOllTerhadap Performa Kompor | Yustia Wulandari dan
| Biogas . Aziz
25 | Perancangan Kereta Dorong Bayi Sistem | Mrihrenaningtyas B 201 - 206
Lipat Penggerak Hibrid Yang Fleksibel | Bambang Setvono, M,
Dan Ramah Lingkungan Shofyan Wahyudi -
26 | pemanfaatasan limbah kakao (Theobroma | Agus Budianto. B 207-212 |
Cacaoc L) sebagai karbon aktif dengan | Romiarto,
. aktifator termal dan kimia Filmaningtyas j
27 | Konversi Palm  Falty Acid Distillate | Yustia Wulandari B213-220
(PFAD) Menjadi Biodiesel Menggunakan | Mirzayanti, Kartika
Katalis - T'sa Udyani, Adji Moch.
Parikesit, Vivi Dwi
o Utamy
28 | Studi Perbandingan Nilai Daktilitas Jaka Propika, Eka B221-230
Hollow Pile Dengan dan Tanpa Susanti
Penambahan Material Pengisi Beton Cor
N setempat ; !
2% | Analisis Pendekatan Six SIGMA Sebagai | Rony Prabowo B 231 -244
Percduksi Kecacatan Produk Herbisida
Cair 1 Lt
(Studi Kasus : PT. Bayer Indonesia -
. Surabaya) _ .
30 | Analisis Performa Circulating Water Pump | Hema  Mirmanto, Nur | B 245 - 254
Pada Industri Pembangkitan Tkhwan
(STUD! KASUS PLTU BOLUK NTT)
31 | Perlakuan hidrothermal dengan kondisi Abas Sato, Yustia B 255 - 264
alkalin pada jerami padi Wulandan
, untukmeningkatkan Produksi biogas
32 | Perencanaan Pembangkit Listrik Hybrid Di | Ainul Yakin, Efrita B 265 - 272
Pulau Gili Labak Kabupaten Sumenep | Arfah Z,
Madura Menggunakan Teknik Distributed
Generation |
33 | Rancang Bangun SistemPengontrol Andy Suryowinoto, B273-278 |
TemperaturDan Kelembaban Untuk Abdul Hamid, dan
Budidaya JamurTiram Denpgan Sistem Joko Lelono
Kontrol PID Berbasis Arduino UNOD
34 | Rancang Bungun Pengontrol Nutrisi Pada  Abdul Hamid, | B 279 - 284 |



Tanatean Brokoli T—Il-timpumlc Berbasis
PLC

i "ﬁt’ ‘

| Halaman ]

AndySmyuwnwto dan
Afandi

35 | Pengaturan Tegangan Pada Motor Induksi Muhadi, Cfrita Arfah | B 285 - 290
Tiga Fasa 1 Hp Sebagai Generator Induksi Z, Ali Khomsah
Satu Fasa Untuk Pembangkit [Listrik
Tenaga Pikohidro
36 | Analizsis Kecacatan Produk Mengpunakan Rahajeng Triwidayat | B 291 - 300
Metode FMEA dan FTA Pada PT. XXX Utamil, Wi Luh Putu
Hariastuti ]
37 | Pengendalian perscdiaan bahan baku | Amirul lhwan, | B 301 - 310
springbed metode material requirement | Suhartini
planning
(studi kasus PT. XYZ) s
38 | Analisa Pengendalian Persediaan Bahan Ema Ratnasan, B3l -320
Baku Metode Agregate Guna Suparto
Meminitnalis Biaya
PT. XY Z 4.
' 39 | Pengembangan Alat Tambal Ban Clektrik Jajang Dimas B 32] - 332
Portable dengan Metode Quality Function Yogantara, Rony
Deployment (QFD) Prabowo
20 | Analisa Proksimat Terhadap Pemanfaatan | Mochamad Agil Yogi | B 333 - 340
Limbah Kulit Durian dan Kulit Pisang Parama, Erlinda
Sebagai Briket Bioarang Ningsih, Yusha
| Wulandari Mirzayanti
C. Bidang Teknologi Informasi
CNo e Tl b AT hRO (e " Pemakalah | falaman
I Pembangunan Sistem Informasi LdIl]pl.‘l .]’alan rman Yudianto, Tri -t
Berbasiskan Sms Gateway dan Geographical Deviasari Wulan, Ima
Inforination System Kurniastuts
2 Pemanfaatan Metode Cobit 4.1 unmlk Fardiana Karuniawati, C-7
Standarisasi Sistem E-Commerce Customer to Drwi Nor Arsadi
| Cusiomer =
® | Rancang Dangun Aplikasi “Smart Grow™ Mohammad Diza C-15
Berbasis Web Scbagai Monitoring Belajar Anak | Dzikara Arfan, Wiwin
Usia 4 - 8 Tahun Aous Kristiana
= Desain Giame Teka-|'eki Cerdas Bahasa Inggris | Fric Andika Pratama, C-21
Untuk Anak Usia Dini Berbasis Android Wiwin Agus Kristiana : ]
5 Analisis Tata Kclola Teknologi Tnformasi Awalludiyah Ambanwati, C-27
Berbasis Cobit 4.1 pada Perusahaan Distributor | Natalia Damastuti
| Digital Printing
= Aplikasi Fuzzy Logie Mamdani Utk S MNurmuslimal C-33
Menghitung Jumlah Produksi Tempe
~ | Hancang Bangun Sistem Sakdar Universal Meidyan P, Putri, C-41
Berbasis Raspberry Pi dengan Teknolog Adelin, Alan N,
Websocket Tompunu
i Pemanfaatan Perangkat Lunak Latex Schagai Engear Alfianto C-49




_.Nu & .Pﬂl‘.rlﬁlﬂgfﬁﬁ{d:-g g Halaman |
PL!‘I.].lillj 3111., Matﬂ Kulmh Mﬂmr]L Pﬁuuhqan |
Tmiah
b Sistem Keamanan Short Message Service (SMS) Sumyanto, Rinei C-55
Berbasis Android Menggunmakan Algoritma Kembang Hapsari
i ddvanced Encrypiion Standard (AFS) _
10| Penjadwalan Ruang Kuliah Menggunakan Titns Knistanto, Tulek C-61
Vertex Graph Coloring dan Simulated Annéaling | ndrivam, Ni*matul
Khoiroh
I | Analisa Pola Pengiriman Poaket Data Multi Isa Albanua, Anton C-69
Sensor dan Kebutuhan Energi pada Rancang Harjitey
Bangun Sistem Interner of Things Berbasis Esp- , |
| 3256 | |
12 | Aplikasi Randeom Bank Soal Ujian Nasional Budanis Dwi Meilani, |  C-75 |
Sekolah Dasar Menggunakan Metode Linear Mashu® Ailik
Congruential Generators (LCG) _ !
13| Peramalan Peningkatan Jumiah Pelanggan Ruli Utami C-81 |
PDAM Surabaya Untuk Perencanaan Produksi
Menggunakan Pemmodelan Dinamik _
14 | Pembelajaran Aksara Jawa Bagi Anak Sekolah Wahyu Widodo, =87 —1
Dasar Untuk Pelestarian Budava Jawa Subistvowati
Berbasis Andeoid
15 | Implementasi Algoritma Pso untuk Probabilitss | Shah Khadaf 93
Urutan Pengiriman Paket Pengantaran Kurir / » .
16 | Analisis Perbandingan Algoritma Antrian Azmuri Wahyu Asinar, C-99
Berdasarkan QOSpada Penjadwalan di Jaringan | Anjar Firmansya |
i Wimax ,
17 | Desain Aplikasi Berbasis Android Informasi Moch. Riszky C-105 i
Tempat Nongkrong [lits di Surabaya Afitholuddin, Wiwin
l Apus Kristiana | |
D. Bidang Tcknologi Mineral dun Kelautan
R T R T e B
delﬂﬂ Teknis Alat Muat dan A}ﬂl Avellyn Shinthva Sari, D1-12
Angkut Untuk Pencapaian Target Destyagung Febyeta,
1 Produksi Batugamping Sebesar 24,500 | BudiartoHardi Wahono
Ton/Hari Pada Crusher Tuban1 PT,
Semen Indonesia (Persero) Thk.
Kabupaten Tuban Provinsi Jawa Timur _ ]
Prediksi Probabilitas Deck Wetness Arifin D13-20
2 | Akibat Perubahan Massa Kapal
Melalui Pengujian Model Kapal ;
Stmulasi Desain Geometri Dengan Hendro Nurhadi, Dedy D21-26
Metode CFD Untuk Mendapatkan Zulhidayat Noor, Heru
3 Nilal Pusat Massa Dan Hlidrodinamik Mirmanto, Ahadiyat
Koelisien Pada Luhumg Jari
AutonomousUnderwater Vehicle
| | (AUV) Segorogem _ 3
4 [ Penenituan Tegangan Mooring Line Arifin D27 -34




Submﬂgcd Floatin g TITELHE| [SF 1 }
| Melalui Pengujian Model
‘ Pemetaan Geologi Dan Zonasi Sebaran | Arthur Alexandro, [35-46
| 5 | Trass Keeamatan Ngebel, Kabupaten | Handoko Teguh Wibowo
Ponorogo, Provinsi Tawa Timur

6 Interpretasi Seismik Di Perairan Efifania Pinto, Jusfarida D 47 - 54
| Arafura, Papua Barat
Pemetaan Bawah Permukaan Dan Gangsar WiraSatria D 55-62

Perhitungan Cadangan Barubara Dari Santosa, Handoko Teguh
Data Bor Menggunakan Metode Area Wibowo

Of Influance daerah konsensi PT,
SSDK, Desa Bukit Muliah, Kintap,
Tanah Laut, Kalimantan selatan
Kajian Risiko Rawan Longsor Pada Hendrik Kusuma D63-72
Daerah Pengembangan Panas Bumi Dj Atmaja, Dewi Pertiwi
& | Kecamnatan Ngebel Dan Sekitamya,
Kabupaten Ponorogo,

Provinsi Jawa Timur

Geologi Dan Karakreristik Gunung Longuinhos Amaral Da D73 -84
9 | Lumpur ( Mud Volcano } sub-distrik Cosla, Handoko Teguh
Oesilo, Distrik Oecusse, Timor leste Wibowo

Perhitungan cadangan batu andesit M Romi Syahrial, D85 -94
 PT. Duta Alam Bahagia Desa Maguan | Handoko Teguh Wibowo |

e | Kecamatan Sambil kabupaten

Ponorogo Provinsi Jawa Timur

Interpretasi Seismik & Identifikasi Ramadhan Surohadi, D95 - 106
11| Struktur Geologi Di Perairan Ay Jusfarida

. | Barat Daya -

Geokimia Panas Bumi Pipin Kurmniawan, D107-116
= | D1 kecematan Ngebel Kabupaten Handoko Teguh

Ponorogo, Provinsi Jawa Timur Wibowo,

. Pengaruh Serbuk Geomateral Pada Sutrisno, Yustinus Hari D117-122

2 | Komposit Polyester Terhadap Sularso, Mustafa

Ketahanan Panas

Kajian Keselamatan Dan Kcschatan Lsti Kusdarini, Fitri D 123-130
% | Kerja Pada area PT. XXX ( PERSERO) | Nurmala Sade, Dwi

Tual Maluku Poetrante Walogjo Adjic

Geologl dan studi kestabilan lereng Ade Flian Andana, D 131 - 140

- pada kuari batugamping blok z-19 PT. | Jusfarida
"~ Semen indonesia (PERSERO) Unit
Tuban — Jawa Timur
Ceologi Dan Petrogenesa Batuan Sebustian P. Lolong, D 141 - 150
Andesit Desa Sumbertangkil Dan Handoke Teguh Wibown
= Sekatamya Kecamatan Tirteyudo
Szbupaten Malang Propinsi Jawa
Tamur
1 30smdi Geologi Teknik Untuk Vitoria Maria Delillia Da ' D 151 - 158
Sembanpunan Jembatan “Tono Arch™ | Costa Oliverra, Handoko |




Mo | 7 Judulartikel{d) . . | Pemakalah ifalaman
D Daerah Tono Nosletan Dzl.n Teguh Wibowo
Sekirarnya, Sub-Disirik Pante
Makasar, Distrik Oe Cusse Timor-
| Leste i
Pemetaan Potensi Pasir Besi Di Desa | Verlino C. Lopes, D 159 - 168
13 Umbulsar Dan Sekitarnya Kecamatan | Handoko Teguh Wibowo
Tempursari Kabupaten Lumajang
Propinsi Jawa Timur
Penerapan Teknologt Ultra Filtrasi Andhi Indira Kusuma, D 169 - 180
19 Schapai Media Filterisasi Dan Daur M Rirky
| Ulang Air Pada Mesin Pendingin Tkan | Ishardwiyanto,Minto
Jenis Slurry Ice Di Kapal Ikan 30 Gt | Basuki
Pengaruh Variasi Sudut Masuk Trim Maria Margareta Z. B., D181-194
20 | Tab Pada Fast Patrol Boat 60 Meter Priyagung Harda
Menggunakan Pendekatan CFD Rukmone, Minto Basuki
Amnalizsis Teknis Dan Ekonomis Aris Kustiawan Minto D 1595 - 204
21 Pengaruh Pemindahan Ruang Basuki, dan St Fariya
=" | Penumpang Dari Depan Kebagian
belakang Terhadap Stabilitas kapal N
‘ Penilaian Kualitas Jasa Pelayanan PT. | Mochammad Kalam D205 - 216
Indovision Surabaya dengan Mollah
22 | Menggunakan Metode Serqual
(Studi Kasus di PT. IndoVision
Surabaya ) : 3
FPenyebaran Akuifer 1) Formasi Winartil, ITill Gendoet D217 -226
23 Manggulan Pada Sisi Timur Dome Harttonol
= Kulon ProgoBerdasarkan Data
[ Sounding Resistivity
Kajian Teknis Pemakatan Bahan Bakar | Dcbi vulian Adinata, 227 - 238
24 Alat Muat Type Komatsu PC 400 LC | Achmad Hendy
T | U8 dan Alat Angkuttype D1 Scanial Setyawan
380 Terhadap Produksi )
E. Bidang Pengabdian Kepada masyarakatl
el T ARTIREL (T PEVIARAG AR A
| Pcndampmgan Pemasaran Industri Suparjo, Rﬂ:nd} Pra.tamﬂ L 1-8 '
Sepatu Di Sruni Sidoarjo ot Salisnanda |
| Pemingkatan Metode Pembelajaran Suparto, Luluk |
2 | Pada Peserla Didik Anak Mawardah Eo-16 |
| Berkebutuhan Khusus (ABK)
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PENILAIAN KUALITAS JASA PELAYANAN PT. INDOVISTON
SURABAYA DENGAN MENGGUNAKAN METODE SERQUAL
{(Studi Kasus di PT. IndoVision Surabaya )

Maochammad Kalam Mollah
Fakultas T'ckeologi Mineral dan Kelautan
Institut Teknologi Adn Tama Sursbava, emadl © des kalamullah@yvahoo com

ABSTRAK

Kepazsan dan beildokpeasan pelamggan atas TV berbiyor akan berpengnrel poda pola penbaku
selanjutnva: Hal, int ditunjukken denpon pelungpan seielah leqodi proscs herlanggannn. Apsbils pelangzgoan
merass puns, wiika dis akan metunjuklkan besarmya Kamunpkingn onluk hedanpennan teras. Pelingean ying
puas jugs conderung skan memberikan referensl vang Baik terhadap TV berlingoanon kepada keluarea, rekan
pran kolaganve. Begitn juge dengan pelangean yang tdak poas, selopggoe yang dilok poss dupat melakabkan
tindakan ¥angz dapat mcrasak itra porusshasn. Metede yung digunakun dalam penelitian et adalah merode
Servgqual dan AHP, Metode servgund meupakan metode vang digeoakon wnluk mengelohod gtibul yong
dintamakan untuk perhaikan guna menibglkatkan kuolitss petovanan berdssarken nilnl sop vanu terjadi antura
persepst dan herppan pelanegan dilibat dor 3 dimensi ; dimensi kebervagindan (ranedblel, keandolan (refieaifiv,
ketangzapan (respensiveness), jaminan kepastian (dssarance) dan coapatl (empaind. Sedanpkan Aeedplicak
Higrarehi Proces (AHP) morupakian metode vace dapst menunjukkan kerilenia prioritas peniaxatan kualites
lavanan dar manajemen. Hasil penelitian menujokkan bahwa nllal kezenjonpan terbesar tendapil pada atobut ke-
1 (Kanrawan memperiskukan pelanggan seauai dengan harapan pelanggen/konsumend. Maka dapat disimpulkan
hahwa pelanmran dan perusahaan P IndoVision surdbava merasa belum puas denzan nilal «B.81372 korena
tingkat kualitas petayanannys vang diterima saat ini bemdna dibawah barapen yang mercka inginkan dengan nifai
0062 1. Adapun ontuk priontas porbaikan vane dizarankan adakah schaiionya prhak porusahaan sesering mungkin
mengadakan pelatihan atau traming untek karyowean agar menumbubkan dan menanamban sikap peduli, fokas,
rignghargai dan memben perhation penuh kepada pelanpgan,

Kaia kuaci : pelangean; kepunsun, pelayanan, semagiial

PENDAOULUAN
Latar Belakang

Pada dasatnva kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan atas paket chanell yang di pilih
gkan berpengarvh pada pola perilaku selanguinya, [al ind ditunjukkan dengan pelanggan setelah
terjadi proses betlangganan, Apabila pelanggan merasa pvas, moka dia akan menunjukkan
besamya kemungkinan untuk berlanpgganan paket chanell vane samma. Pelanegan vang puas juga
cenderung  skan memberikan referenst yang balk terhadap produk kepada orang lam. Tidak
demikien dengan scomng pelangesn yang bdak puas, pelanggan yang Gdak puas dapal melakukan
tindakan yang dapat mervsuk cilca perusabaan,

Perusahaan haros memiliki cara uniuk meminimalkan jumleh pelangran vang Gdak puas
sefelah proses pembelian teradi. Setiap perusahasn harus mampu menyediakan produk sesuai
kebutubsn dan kemginan pelangian. Begl pula dalam bisnis jasa, perusabaan harus dapat
memberkan pelovanan gesuai dengan apa veng dihamapkan pelangesn. 21 IndoVision yang
bergerak di bidang jasa layanan TV berlanggzanan diiarapkan dapat terus melakukan perbaikan-
perbaikan terhadap Kinerja denran meningkatkan kualitas pelayanannya, Berangkat dar hal itu,
mmaka peneliian ini mencoba mengetahul scherapa besar kepuasan konsumnen/pelangpan terhadan
jasa layanan tv berlangeanan PT. Indo Vision dengan pendekatan servgual. Metode im memhki

ketetbatazan yaitu dalam pengaruh subjefitiviias seorang dalam suaty atribut, karena dalam
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penilaian persepst dan harapan skan didapat fukia babwa penilafan seseorang lerhadap suatu
kriteria yang bersifat kualitatil adalah subjektif, Hal ini disebabkan karena bahasa penilaian vang
digunakan dalam menyatakan lingkat penilatan sering kali tidak sesuai dengan vang dirasakan.

Pérumuosan ¥asalah
Berdasar latar belakang masalzh diatas, dapat dirumuskan masalah sebagai berikut :
1. Bagaimana kesesuaian anlara keinginan pelanggan dengan pelayanan yang diberikan oleh
pihak perusabiaan PT. Indo Vision ?
2. Atribut apa yang menjadi prioritas Perusahaan untuk meningkatkan kualitas layenan jasa 2

Tujuan Penelitian
Dalam penelilian tm ada beberapa ujean sebaeal berikut adalih ¢
1. Mengetahui kualiras jasa pelayanan PT. lndo Vision berdssarkan persepsi dan harapan
pelanggan,
2. Menentukan Awibut yang divtamakan untuk perbaikan layvanan guna meningkzatkan
Kualitas pelayanan.

L4 Balasan dan Asumsi
Batasau-batasan yang digunakan dalam penelitisn ini adalah sebagai berikout ;
1. Gup vang digunakan adalah penilaian persepsi konsumen terhadap layanan yang diterima
dart PT, Indo Vision.
2. Responden yang akan diteliti adalah pelangean tv berlangganan jasa pelayanan FT, Tndn
Wision
Asumsi-ssumsi yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :
I. Responden adalah benar benar pelanggan dan pengguna jasa pelayanan TV berlangganan
dart PT. Indo Vision
2. Responden telah mengerti benar tujuan perelitian dan pengisian jawaban kuesioner adalah
benar dan wajar,
3. Selama penelitian tdak terjadi perubahan kebijakan yang sangat signifikan berkaitan
dengan standar pelayanan yang sudah ditentukan

KAJIAN PUSTAK A
Pengertian Jasa

Beberapa pengaertian jaso menurul beberapa ahli antara lain menurot Kotler (1994) adalah
setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawackan oleh suatu pihak kepada piliak lain, pada
dasarnya tidak berwujud dan tidak megakibatkay kepemilikan apa pun. Produksi jasa hisa
berkaitan dengan produk fsik alau sebaliknya. Sedangkan menurat Stanton (19581) jasa adalah
sesuaty yang dapal dudentifikasi secara terpisah tidek terwnjud vang dilawarkan untuk memenuhi
suaty kebutuhan. Sedangkan menurut Pride dan Ferrell (1985) jusa adalsh sustu kegiatan yang
dilaksanakan olch individu atau organisasi dimava dalam hal ini untuk mencapai mjaan tertentu
yang berbeda dengan tujuan perusahaan yang lebil menpulamakan liba penpuasaan pasar alaupun
untuk mempercepat pengembalian investasi

Mroduk jasa memiliki karakteristik yang berbeds dengan produk barang (lisik), Grifin
(1996) menyebutkan karshieristik jasa antara lain (1) iareneibitice (tidak ber waud), (2)
unstorabiliny (tidak depat disimpan); (3) customizanion (kustomisast)
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Dimensl Karakteristik Pelayanan

Zeithaml, Borry dan Parssuraman (2001) mengidentifikal lima dimensi karsktetisiik
kualitas pelayanan (Servis Qualify) antara lain : (1) Tangibles (Berwupd);, (2} Reliability
(Keandalan); (3) Kesponsiveness (Ketanggapan); (4) Assurgnce (Juminan dan Kepastian): (5)
Tmpathy { Empat)

K epuasan Pclangzan
Deberapa pengertian kepuasan pelanggan yang dikemukakan oleh beberapa pakar, antara Tain
Kepuasan pelanggan adalal perhedasn antera harapan dan kinega atau hasil wvang
diharapkan. Maksudnya adalsh bahwa kepuasan pelanpean tercipta jika pelanppan merasakan
owput alau hasil pekeruan sesuai denman harapan atay bahksn melebihi harapan pelanggan
(Murnome, 2003). Menurut Kotler (2002) kepunsan meripakan perassan SETANS sLscorang yang
muncul setelal membandingkan antara persepsi atau kesanava terhadap kinerja atau hasil daq
suata produk dan harapan harapannya. Sedangkan Yamit {2001} menjelanskan kepuasan
pelanggan adalah hasil (owicome) vang dirasskan atas pengauna produk atou jasa, sama atau
melebihi harapan vang dinsinkan.
Faktor —faktor yang membentuk perasaan puas atau tidak puas terhadap sebuah pelavanan
dapat dignmbarkan sebagai berikut -

Kualiths Pelavanan Faklor Situasi
e
Kualitas Barang  ——» | Kepercayaun Pelanggan Kepuasan Pelangean
J 1
Faktor Pribuaci

Gambar 1. Model ITubungan Antara Kualitas Jasa Dan Kepuasan Konsumen {Zetham] dan Bitner,
1996)

Anderson dan Mittal (2000) menguraikan bihwa tidak selaly program kepuasan pelangean
menghasilkan banyak hal seperti yang dihardpkan, Sering kali perusahaan menghubungkan
kepuasan pelanggan ini dengan laba perusalisan seperti gambar 2 herikut :

Kinera Kepuazan Betens Laba
Adribat FPelangaan Pelanggan

Gambar 2. Tujuan Perusahaan

Hal ini berdasarkan pemikiran bashwa dengan meningkarkan kualitas atribut produk dan
pelayanan, maka kepussan pelanggan juga akan meningkat, Dengan meningkatnya kepuazan
pelanggan maka diharapkan pelanggan yang bertahan Juga meningkat, yang akhirnya akan
menghasilkan laba yang lebih besar.

Penarikan sampel
Untuk menentukan besar mimimal samnel dan nonnlasi damar menrennakan Amne

Berneoulli sebagat berikut : x = Tingkat signifikan
R q p = Persentase guisioner dijawab benar
- 2 5 P e R e il
Nr= = ¢ = Persentase quisinmer dijawab salah
s e = Toleransi kesalahan

Jika N7 = N, maka data dianggap cukup, jika N* > N data
dianggap udak cukup (kurang) den  perlu  ditakukan
penambahian data
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dimana :
N = Jumiah sampel tnininum
Z= ! 2= Nilai distribusi normal bala (rabel)
Ui Validitas dan Reabilitas

Ui waliditas dan resbilitas berguna untuk menenrukan valid dan reabel tidaknya vanabel —
vanahel yang telah ditentukan. Pada splikast praknsnyn hasil presampling vang telah dizebarkan
pada konswmen akan divp telebrth dshulo kemudian disebarkan kembali guna memperoleh data
r1il.

Analpfical Hierarehi Process (AHP)

Saary (1962) periwma kalo mengembangkan metode dnalptical Hierarehi Process (AHP)
denpan tujuan untak memboat model permasslahan yang tidak terstuktor dan biasanya diterapkan
hagi masalab-masaleh lerukar atupon yang memerlukan perilaisn. Konsep dan melode AHP
ndalah merubah mln miay kulaitatif menjadi nilal kpantitaul sehinges keputusun keputusan yang
diambil lebih obyektit Keisumewsan dari ATIP adalah kemampuannya dalam hal pengambilan
kepurusan yvang memasukkan kriteria panda, baik vang bersifat famzible {(berwujud) dan Sigpngible
{tidak berwujud), kuantitatif maupun kualitatit, Metode ini juga memperhitunghan adanva konflik
ataupin perbedaan-perbednan pendapar Beberapa prmsip prinsip vang harus dipahami dalam AIIP

L. Delcomposist dan Penilaran Kemparanf

Prozes pembanding dapat dikemukakan dengan penyusunan skala vanabel Perbandingan
berpasangan ini dilakulean dengan cara yang diciptakan Saaty (1962). Saaly menciptakan skala
kuantitatitf 1 — 9 untuk menilyl perbandingan kepentingan salah satu kritena terhadap kriteria vang
lain. Agar diperoleh skala yang bermanfaat ketika membandingkan dua clemen, perlu dipahami
tujuzn yang diambil secara umum. Dalam penyusunan skala kepentingan, Saaty mengannakan
patokan pada Tabel | berikot

Tabel 1. Skala Dasar AHP (Saaty, 1962)

Intensitas dati
kepentingan pada skala Mefinizi Penizlasan
absoiu

| 3 = : i P
Shfiva g Kedua aktivitas menyumbangkan samil pada tajusn

3 Acgak febih penting yang Pengalaman dan keputiusan nrenunjubkan kesukain stes
saru atas lainnys | satu aktivites lebib dart yary luin

3 ke H i =
Cukup penting Pengalaman dan keputusan inenunjukbkun kesukiar atos

gatu akrivitas leblh dad vane lein

Pengalaman dnn kepotussn menunjukkan kesukann

7 Sanpal Pend d i . ; £
R AN Lunt ales suty ekuvicas lebih daei vang lain
q Eepentingan yang . : = ;
Flctri Bukei meenyukal sato akbivitaz atas vang |ain songat Kuss
b s IEkstrim SEiEE =
338 Tilal temanh dianter dua
R nilal keputusan vong Bila koinproini dibululikan
| berdekiatan

Dua elemen vang sama penting akan menghasilkan angka 1, sedanekan pada dua elemen
akan berlaku aksioma reciprocal, artinya jika elemen i dinilin 2 kali lebih penting daripada elemen
3, maka elenen | akan dinilai schaliknye daripada elemen L yaita % Conloh perbandingan muts
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sroduk dengun matriks poirwise comparison dengan wkuran 0 x n (ditunjukkan Dengan demikian
Saeo Lonsistenst dapal dirnmuskan - '
- € dlimmania -
RI CI : mdeks Kensistensi
R Milai pembangkit random Random Dedex (R1)

Tabel 2. Matriks Pairwive Comparison dengan Ukuran n xn
| Nyaman | Puas

_ﬁﬂ,:m— e
Nyamun e 3
Puas Lis Wﬂ?

2 Thaian Prioritas

Dari setinp matriks pairwise comparison kemudian dicari sigen vekilomya unmik mendapatkan
Lol priovity, Kumpalan diard masing-masing local priority kemudian akan menghasilkan global
pricrity.
1 Eonmistensi -

Maksudnya adalah balwa proses vane dilakukan harns konsisten. Saatv telah membukiikan
Sebwa indeks konsistensi dari manid dinana -
Cf - Indeks Konsistensi
A maximum : Nilai eigen terbesar dari matiik berordo n
n = Ukuran matriks

f = Amovimum-—n
n—1

Apzhila CF bernilai nol, berarti matrik konsisten, batas ketidakkonsitensi yang ditetepkan Seaaiy
Jiokur dengan menpgunakan Rasio Konsistensi (CR), yakni perbandingsn indek konsistenst dengan
=ilui pembangkit random (B{) yang ditabelkan dalam Tabel 3. Nilai ini bergantung pada ordo matrik
8

Tabel 3. Indeks Konsistensi

Uhkuran Matriks Milar Bl
12 .00
3 .58
4 3,90
5 1.12
i 124
7 122
= L 1)
) | A3
1) 140
11 1.51 E3
12 1.48
|3 1.56
|4 1.57 1
13 |
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METODY PENELITLAN

|

1) Kecubupan dan
Eeszmgaman Data

Tdentifilasi Masalzh
¥
e
Perumsen Blasalah L vﬂhm.tk.u ik -
| Relizbihtas
+
c Tuyuan Mazatah ¥
Y ¥ Pepacialhan Data
Stuch Flepustakadn Study Lapangan v
Analisa Hasil
Tdentifikas Aniber
¥
¥ hes
i Kesimpulan & Saran
Penyusanan dan Pesyebaan Kuisioher

:

3.1 Pengumpulan dan Pengolahan Data
|. 14 Validitas
Selanjulnya dilakukan perhandingan dengan nilsi r hitung dari masing-mesing atmout
untuk mengetahui apakah atribut tersebut valid atau tidak valid, Hasiloya depat dilikas
pada tabel-tabel dibawan in -

‘l'abiel 4, Tasil LIji Validitas Arribut unmuk Persepsi Awal

Na. Atribut Berwujud (Tangibles) r.hit | rtabel | Keputussa
| | Kebersihan dan lingkungan Perusabaan 0373 | 0339 valid |
£ l Penampilan (kerapian dan kebersihan) karvawin 0,749 [ 0339 Valid
1, | Kelenpkanan Fasilitng R, Tangey (televisi dil) 4% | 0339 | Wald
4. | Penataan interior {tempat unggu, televisi, dll) 0.485 | 0339 Valid |
3, | Ketenpkapan brosur dan media informasi. D.6TT | 0339 Vahd |
b, | 1uas dan kenvaman atea -p,-'u'kir }rmé tersedia 0.607 | 0333 W
-'.-‘_ Lokasi pernsahaan dekat denven rumah Tlnzgal 0,583 | 0.3’3;5__W _:

No. Atribul Keandglan (Reliabilily]) r:hit | raabel | Keputusan
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| 1
8. [ karvawan dalam  melakukan penanganan - keluban | 0451 | 0339 Valid |
b pelangzan
9. | Ketepatan dun  keakuratan  wakia pemberitahuan hasil | 0644 | 0338 Valid
keluhan pelanszan
| Banyaknsa peiugas Costomér Service untuk melayani | 0510 | 0339 Yalid
13 | pelanggan
L1, | Tersedianya paket Chanell Basic dan paket tmnbahan vang | 0,415 | 0320 Valid
di twarkan
[ 12. | Kualifas avara datam saket Chanell vang di tawarkan 0.586 | 0,338 Valid
[ 13. | Kuslitas gambar di saat cuaca panas otau hujan 0783 | 0334 Valid |
14, | Kualitas sinyal €i saar cuaen panas atau hujan D424 | 0,430 Valid |
15, Livanau komplin keluhan (wakm komplin kelyban) o742 | 0.339 Valid
16. | Informasi ke pelangpan jika sedang mengalami gungguan | 0.649 | 0339 Valid
di system
17. | Mudahnya pelangman  melakukan pembavaran ruran v | 0535 339 WValid
|| berdangpanay
18. | Harga paket charell vang dilawarkin 0.647 | 0339 Valid |
14, | Promo vang di lawarkan oleh perisahaan 0374 | 0339 Valid |
Nuo. | Atribut ketanpggapan (Responsivenes r.hit | r.tabel | Keputusan
20. | Penjelasan karyawan ke pelanggan tethadap kebutiban 0784 | 0,339 Walid
transaksi pembavaran vane akan dilakukan 2
21. | Penjelasin karyawan ke pelanggan jika mengalami 0512 | 0339 Valid
EaNpoan sisiem
22 | Membantu pelanggan dalum melakukan petubshan paket | 0572 | 0029 Valid
chanell _ 2l
23, | Keterampilan petugas lain (satpam) dalam melayani 0.526 | (1339 Wilid
| 24 | Miudah mendapatkan infornasi secar lengkap baik it dari | 0,649 | 0,330 Valid
sales maupun perugas custonver
Barvice
Na. | Atribut jaminan dan kepastian (Assurance) rhit | ritabel | Keputnsan
[ 25, Sikap dan pedlakn karvawan saat melalukan analisa [ 0717 [ 0,339 | Vald
keluhan By
26. | Mudah untuk menemui atau menghubungi karvawan bila | 0805 [ 0330 | Vahid
- ada masalah
27. | Adanya jaminan untuk joran pembayaran pelingpan sesuai | 0.504 0310 Valid
paket wang i ambil
28. | Pengetahuan dan keterampilim (666 | 0.230 | Valid
| | karvawan dalam mengznalisa keluhay _
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| 20. | Bahasa wang dikuasm dalam  herkomunikasi  antara 0713 [ 0339 | Vald
learynwan terhadap pelanegan

300 | Jamnan Peranggung jawaban 678 | Q339 Valid ]
perusahaan jiks adanya tindakan kesalahan dan perusiahaan
sendirn. _
Ma. Atribut Empali (Empathy) r.hit | raabel | Kepntosas |

31, | Karyawan  memmgpelakukan pelanggansesuar  dengan | 00734 | 0339 Valid
harapan pelanggankonsumen |
32, | Pertolenzan kuryawan yang sifatnya pribadi (membsrikin 0388 | 0333 | Vahd
perhatian fika adanya tindakan kesalzhan dari pelapipan
{ il sendin) -
Kemagan kiryawan atay perusahasn untuk menérina saran 0:.635 | 1339 Walid

Li#
Lid

Liari hasil Ui validitas dapat dilihat semua atnibuart valid karena rulai r hit (Corrected lteni-Towl
Correlation) = rtahel (€, 339). Jika semua atribut dinyatakan valid maka proses uji validitas
barhcnli.

2. Ujt Reliabihtas
Tghel § Hasal Uji Reliabilitas

Ng. Bagian Nilai Alpha = Reliabilitas
Kuesinner Cronbach's
1. | TingkatPersepst | 0,947 Reliabel
| 2. [ Tingkat Harapan | 0,963 Reliabel

Untuk Uji Reliabilitas, suatu alat dikatakan memiliki reliabilitas yvang cukup baik hila Refiabiies
Alpha Cronbach's lebih besar dari 0.7 atan nmilai Reliahilitas Alpha Crombach’s lidak berbeda el
dengan nilai Cronbachs Alpha Bused on Standardized ftems. Adapun hasilnya adalah sehass
berikut

Analisa Data
Perhitungan Nilai Persepsi dan Harapan

Dari hasil penpumpulan data kuesioner resmi dilakukan perhitungan rala-rata untuk S
persepsi dan harapan tiap atribut. Perhitungan nilal rata-rata perseps! dan harapan adalah sshess
benkul
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.2 Perhitungan Nilai Servquat

Untuk mengukur kesenjangan antara persepsi dan ha rapan responden, maka dikines
selisihnya guna mendapat nitai sengual. Fasil perhitangan nilal servgual dapat dilihat pada Tebe
2 dan 6, Dari hasil perhitongan ads tiga kemungkinan:

L. Hasil perhitungan bernilai positif berarti harapan responden telaly lerlampani

2. Hasil perhilungan bernilai nol berarti harapan responden terpenuli.

3. Hasil perhintungan negatif berarti pihak perusahaan masih belum mampu memberikan

kepuasan terhadap pengguna jasanya {respanden),

4.3 Data Kucsioner Pembobotan Dengan Anafitic Hierarcial Process

Data kvesioner yang teluh diist pthak mauajermen sesuai denean skala dari saaty untuk
kemudian diolah menggunakan metode AP, Berikut adalah ringkasan dalam penzgizian AHFP olel
pihizk manajemen,

Tabel 8 Nilai skala bobot Tiap Atribut dimensi berwuju

Stritat
Na i 2 3 4 = |ls |7
Bernrind

3 ; ] p. i 4G | 2| 1
2 z I 1 | ot | 1| 3
3 3 72 | 2 ) S T
4 4 3 1 1 v o (6 I (B
E 5 5 3 4 3 3 3| 5
5 6 12| 1 12 | 12 | 14 I

7 7 1 | 1 1 v | 3

Makna:

= Atribut | sama penting (1) dengan Atribur 2 (1)

Atribut 3 sedikit penting (2) daripada Atebut 1 (1/2)

Atribut | sama penting {1) dengan Atribut 4 {1)

Atribut 5 agak lebih ponting (3) dari pacs Awibur | (1/3)

Atribul & sedikit penting (2 ) dari pada Atribut 1 (1/2)

- Attibut 1 sama penting (1) dengan Atribut 7 (1)

- Atribut 2 sama penting (1) dengan Atribut 3 i1 =

Untuk atribut atibut selanjuinyn yang diisi oleh manajeinen, proses dalam pengisiannya sama
dengan arribut pada tabel 14
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Tabel 9. Nilai Skala Rabof Tiap Atnbat [hmensi Keandalan \

I
Adribet
L A ' 1] b+ 12 4] u 3 ] FE 1 1
Exsodaln

o] - !
] 1 [} k3 1] { 1x] T (] k2 & L 1
Bl & | - 13 ¥ 3 { ] a L] 1

——r B —

It i i - k 53 I ] L3 - 1
L 4 H i E .~ il | ] I
12 xd L L i 13 1 W 3 |
1] (5] r i - 3 x L '
4 n 3 ¥ 1 10 13 L (5 13 I i 13
is 1 3 % L] L3 L] LY :
12 T 4 1 ] ! b <.
b = 3 E i) LS i 1) iw i
8 i3 | FE | £ 1Y | 3 {
= | L] i 11 L1} I A %

Tabel 10. Nilai Skala Bobot Tiap Atdbut Dimensi Ketangpapan

Alritul [
N3 0 11 13 X1 14
Kelanggapan

20 20 145 | 2 2

=) 24 b : 3 3

" Fa. 1 ¥ 3 1

25 23 1/ /3 173 3

24 e 12 e 1 P

| : i
; Afibart 4 A
L Exspa 3 ;] 3
i il
il Eh 1
| 3 T 1
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Tubel 1] Milai skala bobst Tiap Atribut Dimensi Jaminan Dan Xepastian

Atribeug {
Jamlaan )
0 I5 20 27 X3 | 8 30
dan
Eepaatinn
a5 o 3 B2 3 1 12
s | I i . s 3 z 3
27 27 : 172 B
a8 a8 i L3 Lk
29 2% 1 1k 3
30 k1 2 143 1
Tabel 13 Milai fobor Tiap Arribut
Trrmem Afribod Tcibed Axrinar THemems Adnibud TDiolbot S3riht
3 2530 =0 A58
2 0333 a1 350
3 LR ESS » o .| I35
l 3 BAlF 1 R
3 FELE 33 R I1T
[ Q074 as TISE
7 FGRT =5 S21T
) oo a7 oI5
& =
g 000 il 073
1 a073 o 0BT
11 AR 2 [ e
13 Lol Lo al @325
. 13 013 5 : 14
13 0% A% a,554
15 aa7: g ;
18 & FAT
17 3O
15 i
T BT
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5. Interprestasi Hasil dan Rekomenedasi
Interprestasi Hasil
1. Analisa Nilai persepsi dan harapan
Analisa ini bertujnan uniuk mengetahui tingkat persepsi dan harapan resporden lerhadup
lmalitas layanan jnsa.
Gralik Jmportance Perfomance Analysis memberi informasi pada tiap kuadran sihagaimana
berilue

a.

Kuadran [, atribul dalam kuadran ini memiliki kuabitas vang perlu dipertahankan.
konsumen 1aerasa bahwa apa vang diterima sesuar dengan harapan. Atribut pada kuadran |
diantaranya : Kemawan karyewan atau perusshasn untuk menerima saran, Sikap dan
perilaku karyawan saat melakukan analisa keluban don lain lain.

o Rugelran M, atobut yang ada dalam kvadran 11 merupakan atibut yang perly momadi

prientas perbaikan. Pada kusdran 11 konsumen meneritia pelayanan tidak sesuai dengran
harupan. Atribut pada kuadran 11 diantaranya @ Kebersihan dan lingkungan peérusahzan,
Rualitax ambar di saal cuaca panas ateo hujan, Knalitas sinyal di saat cuaca paras atau
hujan dan lain lain,

.. Kuwelran 411, atribut pada kuadran T menunjukkan beberspa faktor yang kurang penting

pengaruhnya bagl pelanggan, Diangpap kurang penting dan kurang memmaskan. Atribut
kuadran 1T antara lain © kelengkapan brosur dan media informasi, Luas dan kenyamanan
aren parkir yang lersedia (tempal untuk parkir kendaraan), Ketepatan dan keskuratan waktu
pemberitahuan hasil keluhan pelanggan dan lain lain.

d. Kuadran IV, atnbut pada kuadran IV memiliki tingkal prioritas perbaikon rendah. Atribat

pada kmadean [V antara lain @ Penampilan (kerapizn dan kebersihan) karyawan,
Keletigkapan fasilitas Ruang wnggu (televisi dil), Lokasi perusahaan dekat dengan rumah
tingzal dan lain lain,

Hekomendasi Perbaikan

Adapun rekomendasi perbaikan dilakuken berdasarkan atas nilai yergual tiap atribut

Smensi yvang memiliki nilai tiga besar Hap dimensi, secara terurut sebagai herikut:

Tabel 14, Nilm Bekomendasi Perbaikon

Dimensi Nuo Atribut Milai Rekomendasi Perhaikan
Atribut
Tangibles 1 Eebersihan dan lingkungan -2,37 | Setiap hari pihak  perusahaan
Forusahaan milakukan kebersihan

misallan menambah  jumlah
karvawan OB

Assurance 24 Bahasa yang dikmasal dalam | <225 | Belajar untuk berkomunikasi
berkomunikasi antara Buhasy yang haik dan benar
- - kurvawan terhadap pelanegan
Responsiveiess 24 Mudah mendapatcan =201 Selalu memberilan Info
injormasi secara Lipidate
lenpkap baik i dan sales Kepada pelanppan
matipun
pelugds Customer
Selvice

=207
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KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

l. Kuoalitas jasa  pelayaman  berdnsarkan  persepsi  dan  harapan  menunjukkan
konsumenspelangean belum mendapatkan kesesualan antara pelayanan vang didapatkan
dengan harapan yang diinginkan, hal int depar dilihat dari nilai sap vang semuoanya masih
bernilal negan .

2. Aribut yanr dapat meniadi priovitas perbnikan guna untuk meningkatkan kualitas pelayanan
jusa di PT. Tndo Vizion berdasarkan atas nilai servgual atribut yang memiliki nilai Gga besar
adalzh : (1) Kebersihan dan lingkungan Perusahaan. Hal ini memmjukan pelanggsn
merasakan kenvataan bahwa lkebersihan di hngrzungan perusahaan dikatakan masih jaoh
dengan harapan yane mercka inginkan; (2) Bahazga wang dikuasm dalam berkomurakast
antara Karvawan terhadap pelamgean. Hal im menunjulkan responden merasakan baliwa
bahaza yang dismikan tidak sesvat aluu tidek akurat dengsn kenyvataon venpg mercka rasakoan
(e} Mudah mendapatkan infermast seears engkap baik 1w dari sales maupun petugas
ctstemmer service. Hul ind menumukan pelangran merasa informasi vang di bertkan kepada
rezpoden masth kurang. Apa yang dilakukan karpawan ke pelanggan untuk mambantu
dirazakan jauh dar apa vanp pelangoan haraplkan.

Suran

1. Perusahaan Izbih memperhatikan apa yang diinginkan pelangankonsumen karena apabils
pelanggan merasa puas, maka dip akan menugukkean besarmya kemungkinan untuk membell
produkdjasa vang sama.

2. Untuk meningkatan kualitas pelayanan jasa perusahasn, sebaiknva pihak pernzahasn
memperhatikan atribut-atribut yang menjadi prioritas perbaikan.

3. Haal penelitian ini diharapkan menjadi masukan begi pengambil keputusan di perusehass
guna meningkatkan paloyanan perusahaan,
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