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Dimensi

| No. Var. |Harapan Pelanggan

Assurance | _ 2 _ |Waktutrial cukuplama.______________________|
Assurance | _: 4_ _ |Kejelasan karyawan memberikan informesi.__________|]

L |Assurance | 15 _ |Gant rugijika terjadi disconnected yang cukup lama. | __|
Assurance | 16 _ |Kestabilanupload. _______________________|
Assurance 17  |Kestabilan download.

Empaty | 3_ _ |Keramahan karyawen memberiken informast. |
Empathy | _ 5__ |Biayainstalasi yang terjengke. _________________|

) [Empathy | 6__ |Keterjangkauan tarif akses internet, | ______|
Empathy | 7_ _ |Kemudahan dalam cara pembayeran. ______________|
Empaty | 11 _ |Keramahan karyawanteknis. ________________|
Empathy 18  |Layanan presales.

Reliability | _ 8_ _ |Keakuratan informasi yang diberitakan. ____________|

3 [Refiability | 13 _ |Kestabilanaksesinternet. ___________________|

Refiability | 14 _ |Kecepatanaksesinternet. ____________________|
Reliability 23 |Konfirmasi pada saat terjadi masalah.
Responsiveness | 1 _ |Kemudahan registrasi (tidak berbelit-belit). | ________|
Responsiveness | _ 9_ _ |Kemudahan menghubungi petugas jika ada masalah 24jam. _ _ |
Responsiveness | 10 _ |Kecepatan karyawan teknis dalam menangani masalah. ___ _ |
Responsiveness 12 |Tindak lanjut terhadap keluhan dan saran pelanggan.

4 [Responsiveness | 19 |Layananpostsals. ]
[Responsiveness | 20  |Kemudahan dihubungi setiap saat jika terjadi masalah. |
Responsiveness | 21 |Kunjungan untuk keluhan pelanggan. ]
[Responsiveness | 22~ |Tanggapan dari pihak perusahaan bila ada masalah. |
Responsiveness | 24 |Kecepatan tindakan dalam menyelesaikan masalah, |
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Kuesioner Penyebab Gap 1 dan 2
Sangat

Pernyataan Tidak .| Netral| Setuju
.| Setuju
Setuju

Tidak Sangat

Setuju

1 |Kami secara teratur selalu mengumpulkan informasi tentang keinginan pelanggan kami. 1 2 3 4 5

2 |Kami jarang menggunakan informasi riset pasar mengenai pelanggan kami. (-) 1 2 3 4 5
Kami secara teratur mengumpulkan informasi tentang harapan pelanggan kami akan

3 . . . 1 2 3 4 5
kualitas layanan jasa kami.

4 |Manajer di perusahaan kami jarang berinteraksi dengan para pelanggan. (-) 1 2 3 4 5

5 Karyawan yang berhubungan dengan pelanggan di perusahaan kami sering 1 ) 3 A 5

berkomunikasi dengan manajemen.

Manajer di perusahaan kami jarang meminta saran dari karyawan yang berhubungan
dengan pelanggan mengenai cara melayani pelanggan. (-)

Manajer di perusahaan kami sering berinteraksi secara langsung dengan karyawan yang
berhubungan dengan pelanggan.

Alat komunikasi utama antara manajer dengan karyawan yang sering berinteraksi dengan
pelanggan adalah melalui memo. (-)

Perusahaan kami memiliki terlalu banyak jenjang manajemen antara karyawan yang
berhubungan dengan pelanggan, dan manajemen atas. (-)

Perusahaan kami tidak menyerahkan sumber daya yang diperlukan demi kualitas
pelayanan. (-)

Perusahaan kami memiliki program-program internal untuk meningkatkan kualitas
pelayanan pada pelanggan.

Di perusahaan kami, manajer yang meningkatkan kualitas pelayanan cenderung lebih
dihargai daripada manajer lainnya.

Perusahaan kami menekankan penjualan sebanyak atau lebih daripada menekankan
pelayanan pada pelanggan. (-)

Perusahaan kami memiliki proses formal untuk menetapkan sasaran-sasaran kualitas
pelayanan bagi karyawannya.

15 |Kami berusaha untuk menetapkan sasaran kualitas pelayanan yang rinci. 1 2 3 4 5
16 Perusahaan kami menggunakan otomatisasi secara efektif untuk mencapai konsistensi
dalam melayani pelanggan.

Di perusahaan kami terdapat program peningkatan prosedur operasi yang bertujuan
memberikan pelayanan secara konsisten.

Perusahaan kami memiliki kemampuan yang diperlukan untuk memenuhi persyaratan
pelayanan dari pelanggan.

Jika kami beri pelanggan kami tingkat pelayanan yang mereka betul-betul inginkan, kami
akan jatuh hangkrut.(-)

Perusahaan kami memiliki sistem operasi guna memberikan tingkatan pelayanan yang
diinginkan pelanggan.

10

11

12

13

14

17

18

19

20
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PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA
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LAMPIRAN 2.1
DATA ISIAN RESPONDEN UNTUK TINGKAT PERSEPSI
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LAMPIRAN 2.2
DATA ISIAN RESPONDEN UNTUK TINGKAT HARAPAN
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LAMPIRAN 2.3
DATA ISIAN RESPONDEN UNTUK GAP 1

Lampiran Universitas Kristen Maranatha



Laporan Tugas Akhir Nrp. 9723041

30

Data Mentah Persepsi Manager Tentang Harapan Pelanggan (GAP 1)

No. var.| Pernyataan | Nilai
1 Kemudahan registrasi (tidak berbelit-belit) 3
B Waktu trial yang diberikan cukup lama [
3T T R e G| 5,
A L. Keterjangkauan taif akses inemet ___________ | 5.
5 Biaya instalasi yang terjangkau 5
I Kestabilan akses intemet __ _ _ _ _ _ _ __ _ __ | >
| | ______Kecepatanaksesintemet __ __ _ ________ | A
| _8_ _|_ __ _ _ Adanyapelatihan pemecahan masalah bagi karyawan pelanggan_ _ _ _ _ | >
I Keramahan teknisi dalam memberikan informasi _ _ _ _ _ _ _ _ | 2.
10 Kejelasan teknisi dalam memberikan informasi 5
I I Keakuratan informasi yang dibertalan tekisi jika ada masalah___ _ _ | 5
REC I IR Kemudahan dihubung setip seat jika teredi masaleh. | 5.
|18 ] Kecepatan teknisi dalam menangani masalah _ _ _______ |5
I I Adanya konfirmesi pada saatterjedi masaleh _________ | 5
15 Adanya tanggapan dari pihak perusahaan bila ada masalah 4
I Adanya kunjungan untuk keluhian pelanggan _______ _ _ |5
|17 | ____ _ Adanyatindak lanjut terherlep keluhan dan saran pelanggan_ _ _ _ _ _ | 5
|18 Adanya ganti rugi Jika terjadi disconnected yang cukup lama__ __ _ _ |4
19 Kemudahan dalam cara pembayaran 5
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LAMPIRAN 2.4
DATA ISIAN RESPONDEN UNTUK GAP 2
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m No. |Resp : Manager Skor

6 [Kestabilan akses internet 4

7 |Kecepatan akses internet

Reliability 11 3

14 |Adanya konfirmasi pada saat terjadi masalah

=
IS

Kemudahan registrasi (tidak berbelit-belit)

| _3 _|Adanya layanan presales (pada saat masatrial) _ _ _ _ _ _ _ __ | 3.
. 13 |Kecepatan teknisi dalam menangani masalah 3
Responsiveness |- --F-------------—-----—---—--------—- -+ ---
15 . . 4
Adanya tanggapan dari pihak perusahaan bila ada masalah
16 . 2
Adanya kunjungan untuk keluhan pelanggan
2 3

Waktu trial yang diberikan cukup lama

(o]
N

Assurance F---fF---==- —m————= S s S s e = e — - ---
| 10_|Kejelasan teknisi dalam memberikan informasi __ ________ 3.
| 17 _|Adanyatindak lanjut terhadap keluhan dan saran pelanggan_ _ _ _ _ | 3.

18 L o 4

Adanya ganti rugi jika terjadi disconnected yang cukup lama

| _4 _ [Keterjangkauan tarif akses internet_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _____|] _4.

5 [Biaya instalasi yang terjangkau 3
Empathy -—————y—————X_fg——J—g———_——_——-—_ ——————————— ---
|9 _|Keramahan teknisi dalam memberikan informasi__ ____ ____ | 3.

19 |Kemudahan dalam cara pembayaran 3
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LAMPIRAN 2.5
DATA ISIAN RESPONDEN UNTUK PENYEBAB GAP 1 DAN GAP 2
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Penyebab

Gap1

Pernyataan

Kami secara teratur selalu mengumpulkan informasi tentang

1
keinginan pelanggan kami.
Kurangnya 2 Ka:m Jaranime.n(gg)unakan informasi riset pasar mengenail
Orientasi D anggan xami
Riset Pasar 3 Kami secara teratur mengumpulkan informasi tentang
harapan pelanggan kami akan kualitas layanan jasa kami.
a Manajer di perusahaan kami jarang berinteraksi dengan
para pelanggan. (-)
c Karyawan yang berhubungan dengan pelanggan di
perusahaan kami sering berkomunikasi dengan manajemen.
Kurangnya Manajer di perusahaan kami jarang meminta saran dari
Komunikasi 6 karyawan yang berhubungan dengan pelanggan mengenai
dengan cara melayani pelanggan. (-)
Atasan Manajer di perusahaan kami sering berinteraksi secara
7 langsung dengan karyawan yang berhubungan dengan
pelanggan.
8 Alat komunikasi utama antara manajer dengan karyawan
Terlalu
Banvak Perusahaan kami memiliki terlalu banyak jenjang
Ting‘ll(atan 9 manajemen antara karyawan yang berhubungan dengan
| ,d j tas. (-
Manajemen pelanggan, dan manajemen atas. (-)
10 Perusahaan kami tidak menyediakan sumber daya
yang diperlukan demi kualitas pelayanan. (-)
Ketiadaan " . "
. Perusahaan kami memiliki program-program internal
Komitmen 11 R )
Manajemen untuk meningkatkan kualitas pelayanan pada
untuk Di perusahaan kami, manajer yang meningkatkan
kualitas 12 kualitas pelayanan cenderung lebih dihargai daripada
Pelayanan - -
Perusahaan kami menekankan penjualan sebanyak
13 atau lebih daripada menekankan pelayanan pada
Perusahaan kami memiliki proses formal untuk
Sasaran 14 |menetapkan sasaran-sasaran kualitas pelayanan bagi
Kualitas karyawannya.
Pelayanan 15 Kami berusaha untuk menetapkan sasaran kualitas
pelayanan yang rinci.
Perusahaan kami menggunakan otomatisasi secara
16 efektif untuk mencapai konsistensi dalam melayani
Ada Standar . . .
Tugas Di perusahaan kami terdapat program peningkatan
17 |prosedur operasi yang bertujuan memberikan
pelayanan secara konsisten.
Perusahaan kami memiliki kemampuan yang
18 diperlukan untuk memenuhi persyaratan pelayanan
Kelayakan Jika kami beri pelanggan kami tingkat pelayanan yang
Persepsi 19 |mereka betul-betul inginkan, kami akan jatuh
Penugasan bangkrut.(-)
Perusahaan kami memiliki sistem operasi guna
20

memberikan tingkatan pelayanan yang diinginkan
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LAMPIRAN 2.6
DATA ISIAN RESPONDEN UNTUK GAP 3
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Dimensi | No. |resp : Teknisi | Resp 1 | Resp 2 | Resp 3 | Resp 4| Resp 5
6 Kestabilan akses internet 3 4 4 5 4
7 Kecepatan akses internet 3 4 4 5 4
Reliability [ | Keakuratan informasi yang diberitakan | [ [ | | o
11 teknisi jika ada masalah 3 3 4 4 3
_____ Adanya konfirmasi pada saat terjadi | | . | . | . | .
14 4 4 4 5 3
masalah
Kecepatan teknisi dalam menangani
13 3 4 4 4 4
_______ masalah ool
Responsiveness 15 Adanya tangg.apan dari pihak 5 4 4 4 4
_______ perusahaan bilaadamasalah _ ___ _ _ | ___ _| ____|___J____|____
16 Adanya kunjungan untuk keluhan 4 4 4 4 3
pelanggan
2 Waktu trial yang diberikan cukup lama 4 3 4 5 4
"""" Adanya pelatihan pemecahan masalah | _ [ .~ | . | .1
3 da.nya pelatihan pemecahan masala 5 3 3 3 3
_______ bagi karyawan pelanggan _ _ _____ _|____| ____|___J____]____
Assurance 10 .KeJeIasan. teknisi dalam memberikan 4 3 4 5 3
_______ informasi_________________lo_loooodolo.
17 Adanya tindak lanjut terhadap keluhan 3 3 3 4 3
_______ dansaranpelanggan | __ | ____|___J{ ___l____
18 A.danya ganti rugi jika terjadi 3 3 4 3 4
disconnected yang cukup lama
4 Keterjangkauan tarif akses internet 3 3 3 4 3
Empathy 5 Biaya instalasi yang terjangkau 3 3 3 3 3
_______ et St nfeteivintetr ek Eiiehd Eebe Rl EEREE Rl
9 : eramah.an teknisi dalam memberikan 3 4 4 4 3
informasi
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LAMPIRAN 2.7
DATA ISIAN RESPONDEN UNTUK GAP 4
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m No. |resp : Teknisi | Resp 1| Resp 2| Resp 3| Resp 4| Resp 5

6 |Kestabilan akses internet 3 3 3 3 4
7 |Kecepatan akses internet 3 3 3 4 4
Reliability 11 |Keakuratan informasi yang diberitakan 3 3 3 4 3
teknisi jika ada masalah
~ ” "|Adanya konfirmasi pada saat terjadi. | ~ ] A N B T
14 masalah 4 4 5 3 4
Kecepatan teknisi dalam menangani
13 masalah 4 3 4 4 3
. Adanya tanggapan dari pihak
Responsiveness | 15 perusahaan bila ada masalah 3 2 3 4 3
~ ” "|Adanya kunjungan untuk keluhan~ ~ T T~ 7] AR R B T
16 pelanggan 4 4 5 4 3
2 Waktu trial yang diberikan cukup lama 4 3 3 4 4
~ ~ "|Adanya pelatihan pemecahan masaiah | ~ ~ ] R N B T
8 bagi karyawan pelanggan 2 2 3 3 3
~ 7 "|Kejelasan teknisi dalam memberikan |~ _ | R T
Assurance 10 informasi 3 3 3 4 4
~ " "|Adanya tindak lanjut terhadap keluhan | ~ _ ]| AR R B T
17 dan saran pelanggan 3 3 3 3 3
Adanya ganti rugi jika terjadi
18 disconnected yang cukup lama 2 3 3 5 3
Keterjangkauan tarif akses internet 2 3 3 3 3
Empathy 5 |Biaya instalasi yang terjangkau 3 3 3 4 3
~ ~ "|Keramahan teknisi dalam memberikan | ~ _ ] AR R B T
° informasi 3 3 4 3 4
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LAMPIRAN 2.8
DATA ISIAN RESPONDEN UNTUK PENYEBAB GAP 3 DAN GAP 4
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Penyebab

| No | Pernyataan Resp 1| Resp 2| Resp 3| Resp 4| Resp 5
Gap 3
1 Saya merasa.l F)ahwa saya merupakan bagian dari sebuah tim di 4 5 5 5 4
perusahaan ini.
) Semua orang di perusahaan saya memberi kontribusi dalam upaya 3 4 4 5 4
tim melayani pelanggan.
3 Saya merasa turut bertanggungjawab membantu rekan sekerja 4 4 5 5 4
Teamwork melakukan tugasnya dengan baik.
S . ’ . . .
4 aya _dan rekan sekerja saya lebih sering bekerja sama daripada 4 4 5 3 a
bersaing.
5 'Sa'ya merasa bahwa saya merupakan anggota penting perusahaan 1 3 3 4 4
ini.
Saya merasa nyaman dengan pekerjaan saya yang mana saya
6 ) . . 3 3 4 4 4
dapat memperlihatkan pekerjaan dengan baik.
Employe—-Job
fit . .
- Perusahaan saya mempekerjakan orang-orang yang memenuhi 4 3 4 4 4
standar untuk pekerjaannya.
Technology- 8 Perusahaan saya memberi alat-alat dan perlengkapan yang saya 3 4 4 4 4
Job fit butuhkan untuk bekerja dengan baik.
Saya menghabiskan banyak waktu dalam pekerjaan saya untuk
9 mencoba menyelesaikan masalah-masalah yang kurang saya| 4 3 4 4 4
kuasai. (-)
10 Saya memiliki kebebasan dalam pekerjaan saya untuk benar-benar 4 3 4 4 3
Perceived memuaskan kebutuhan pelanggan saya.
Control Saya terkadang merasa kurang kendali atas pekerjaan saya karena
11 terlalu banyak pelanggan meminta dilayani pada saat yang| 4 5 4 4 5
bersamaan. ( -)
Salah satu rasa frustrasi saya dalam bekerja adalah bahwa saya
12 terkadang harus bergantung pada karyawan lainnya dalam| 2 2 4 2 2
melavani pelanggan sava. (- )
13 Pen||a|arjn atasan' saya atas kinerja saya mencakup seberapa baik 3 5 4 4 3
saya berinteraksi dengan pelanggan.
Supervisory Di perusahaan kami, melakukan usaha special untuk melayani
Control 14 pelanggan dengan baik tidak membuahkan imbalan lebih ataupun| 2 2 2 3 3
System penghargaan. (-)
15 Di perusahaan saya, karyawan yang terbaik dalam melayani 3 5 4 4 4
pelanggannya diberi penghargaan lebih daripada karyawan lainnya
16 Banyaknya tugas administrasi dalam pekerjaan saya membuat 3 ) ) By 3
saya sulit untuk melayani pelanggan saya secara efektif. ( - )
17 Perusahaan begitu menekankan penjualan pada pelanggan hingga 5 2 2 3 3
sulit melayani pelanggan dengan semestinya. ( - )
Role Conflict
18 Apa yang pelanggan inginkan untuk saya perbuat dan apa yang 4 3 4 s 4
manajemen inginkan untuk saya perbuat biasanya sama.
19 Perusahaan saya dan saya memiliki pengertian yang sama tentang 3 4 3 4 2
bagaimana perkerjaan saya semestinya dilakukan.

Lampiran

Universitas Kristen Maranatha



Laporan Tugas Akhir Nrp. 9723041

41

Role
Ambiguity

20

Saya menerima informasi yang cukup memadai dari manajemen
mengenai apa saja tugas saya dalam pekerjaan saya.

21

Saya sering merasa tidak mengerti mengenai pelayanan-pelayanan
yang ditawarkan perusahaan saya. ( -)

22

Saya sanggup beradaptasi dengan perubahan-perubahan di
perusahaan yang berpengaruh pada pekerjaan saya.

23

Saya merasa belum dilatih dengan baik oleh manajemen
perusahaan saya dalam hal bagaimana berinteraksi secara efektif|

dengan pelanggan. (-)

24

Saya tidak mengetahui aspek mana dari pekerjaan saya yang akan
paling dinilai atasan saya dalam meng-evaluasi kinerja saya. ( - )

Horizontal
Communicati
on

25

Orang-orang yang menyusun iklan berkonsultasi dengan karyawan
seperti saya mengenai kemungkinan realisasi dari janji-janji yang|
dibuat dalam iklan tersebut.

26

Saya seringkali tidak mengetahui sebelumnya tentang janji-janji
yang dibuat dalam program iklan perusahaan saya. ( -)

27

Karyawan seperti saya berinteraksi dengan bagian penjualan untuk|
mendiskusikan  tingkat pelayanan yang dapat diberikan

perusahaan kepada pelangean

28

Kebijakan manajemen perusahaan kami mengenai pelayanan pada
pelanggan, konsisten dengan cabang-cabang kami

Propensity to
Overpromise

29

Kompetisi ketat lebih meningkatkan tekanan di perusahaan ini
untuk membuka bisnis baru. ( -)

30

Para pesaing utama kami membuat janji yang tidak mungkin
ditepati dalam upaya mendapatkan pelanggan-pelanggan baru.
(-)
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LAMPIRAN 3.1
PENGOLAHAN DATA VALIDITAS PERSEPSI PELANGGAN
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LAMPIRAN 3.3
PENGOLAHAN DATA UJI HIPOTESIS
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Tabel pengujian hipotesis kinerja

Reliability
Resp X6 x7 x11 x14 Mean | Bobot Resp x13 Mean Bobot
1 4 4 4 4 4 25 1 3 4 4 3.67 25
2 3 4 4 4 3.75 20 2 4 2 3 3.00 30
3 3 4 4 5 4 25 3 4 4 5 4.33 35
4 4 4 4 5 4.25 25 4 4 4 4 4.00 20
5 3 3 3 3 3 30 5 3 4 3 3.33 25
6 3 4 3 4 3.5 25 6 3 4 4 3.67 20
7 3 3 3 2 2.75 20 7 3 3 3 3.00 30
8 4 4 4 4 4 20 8 4 3 4 3.67 30
9 3 4 5 5 4.25 20 9 4 5 4 4.33 30
10 1 4 4 5 3.5 30 10 4 4 5 4.33 25
11 4 4 3 4 3.75 30 11 4 4 4 4.00 20
12 3 4 3 5 3.75 25 12 3 4 4 3.67 30
13 3 4 4 5 4 20 13 4 4 4 4.00 20
14 3 5 3 4 3.75 20 14 3 4 4 3.67 25
15 3 4 4 5 4 20 15 4 5 5 4.67 25
16 3 4 3 3 3.25 25 16 3 3 3 3.00 30
17 4 4 3 3 3.5 30 17 4 3 4 3.67 20
18 4 5 4 5 4.5 35 18 3 3 5 3.67 25
19 4 4 3 4 3.75 25 19 4 4 3 3.67 25
20 2 3 3 4 3 20 20 3 4 3 3.33 25
21 3 3 4 3 3.25 20 21 4 4 4 4.00 30
22 2 3 2 3 2.5 25 22 4 2 2 2.67 30
23 3 4 4 5 4 30 23 4 3 5 4.00 30
24 2 3 4 5 3.5 20 24 5 2 5 4.00 30
25 3 5 4 5 4.25 25 25 4 3 5 4.00 25
26 3 3 4 5 3.75 25 26 4 3 4 3.67 20
27 5 4 5 5 4.75 25 27 5 5 5 5.00 20
28 5 5 4 5 4.75 30 28 4 5 5 4.67 20
29 3 4 4 5 4 25 29 4 4 4 4.00 20
30 3 4 3 4 3.5 30 30 4 3 4 3.67 20
31 5 4 4 4 4.25 25 31 3 3 4 3.33 20
32 3 4 4 4 3.75 20 32 4 2 3 3.00 35
33 3 4 4 5 4 20 33 4 4 5 4.33 40
34 4 4 4 5 4.25 30 34 4 4 4 4.00 30
35 3 3 3 3 3 20 35 3 4 3 3.33 30
36 3 4 3 4 3.5 30 36 3 4 4 3.67 15
37 3 3 3 2 2.75 35 37 3 3 3 3.00 25
38 4 4 4 4 4 20 38 4 3 4 3.67 25
39 3 4 5 5 4.25 25 39 4 5 4 4.33 30
40 2 3 4 5 3.5 25 40 4 4 5 4.33 25
41 4 4 3 4 3.75 25 41 4 4 4 4.00 15
42 3 4 3 5 3.75 20 42 3 4 4 3.67 30
43 3 4 4 5 4 20 43 4 4 4 4.00 20
44 3 5 3 4 3.75 20 44 3 3 4 3.33 25
45 5 4 4 3 4 20 45 4 4 5 4.33 30
Mean 3.27 3.89 3.64 4.22 |3.76 Mean 3.71 3.64 4.02 |3.79
St. Dev 0.84 0.57 0.65 0.88 0.50 St. Dev 0.55 0.80 0.75 ]0.50
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Assurance Empathy

Resp X2 x8 x10 x17 x18 Mean | Bobot Resp x4 x5 X9 Mean | Bobot
1 3 4 3 4 4 3.6 25 1 3 4 4 3.67 25
2 3 4 4 4 4 3.8 25 2 3 4 4 3.67 25
3 2 4 4 4 4 3.6 20 3 2 3 4 3.00 20
4 3 4 4 4 4 3.8 30 4 4 3 4 3.67 25
5 3 3 3 3 3 3 25 5 3 3 3 3.00 20
6 3 4 3 4 4 3.6 25 6 3 4 3 3.33 30
7 2 3 3 3 3 2.8 20 7 3 3 3 3.00 30
8 4 4 4 4 4 4 30 8 3 4 4 3.67 20
9 3 4 5 4 4 4 30 9 4 4 4 4.00 20
10 3 5 5 4 4 4.2 25 10 2 4 4 3.33 20
11 4 4 4 4 4 4 25 11 3 4 4 3.67 25
12 3 4 3 4 3 3.4 25 12 3 4 3 3.33 20
13 3 3 5 4 4 3.8 35 13 2 4 4 3.33 25
14 3 4 5 4 4 4 30 14 3 4 4 3.67 25
15 2 4 5 4 5 4 25 15 2 4 4 3.33 30
16 3 3 3 3 3 25 16 3 3 3 3.00 20
17 3 4 3 4 4 3.6 30 17 3 3 4 3.33 20
18 3 4 5 4 3 3.8 20 18 3 5 3 3.67 20
19 4 4 4 4 4 4 25 19 3 4 3 3.33 25
20 2 3 4 1 3 2.6 25 20 3 4 3 3.33 30
21 2 4 4 3 4 3.4 20 21 4 3 4 3.67 30
22 3 3 3 4 3 3.2 20 22 3 3 2 2.67 25
23 3 4 5 3 5 4 20 23 5 4 4 4.33 20
24 2 5 5 4 5 4.2 25 24 5 4 4 4.33 25
25 2 4 4 4 5 3.8 30 25 5 4 4 4.33 20
26 3 3 5 3 5 3.8 25 26 2 3 4 3.00 30
27 3 4 5 4 5 4.2 25 27 4 3 5 4.00 30
28 4 5 4 4 4 4.2 30 28 4 4 5 4.33 20
29 3 4 3 4 4 3.6 35 29 2 5 3 3.33 20
30 3 4 4 3 4 3.6 30 30 2 3 4 3.00 20
31 3 5 5 4 5 4.4 35 31 3 4 4 3.67 20
32 3 4 4 4 4 3.8 20 32 3 4 4 3.67 25
33 2 4 4 4 4 3.6 20 33 2 4 4 3.33 20
34 3 4 4 4 4 3.8 20 34 4 3 4 3.67 20
35 3 3 3 3 3 3 30 35 3 3 3 3.00 20
36 3 4 3 4 4 3.6 25 36 3 4 3 3.33 30
37 2 3 3 3 3 2.8 20 37 3 3 3 3.00 20
38 4 4 4 4 4 4 35 38 3 3 4 3.33 20
39 3 4 5 4 4 4 15 39 4 4 4 4.00 30
40 3 5 5 4 4 4.2 30 40 2 5 4 3.67 20
41 4 4 4 4 4 4 30 41 3 4 4 3.67 30
42 3 4 3 4 3 3.4 30 42 3 4 3 3.33 20
43 3 3 5 4 4 3.8 40 43 2 4 4 3.33 20
44 3 4 5 4 4 4 30 44 3 4 4 3.67 25
45 4 4 4 4 3 3.8 20 45 4 4 3 3.67 30

Mean 2.96 3.89 4.04 3.73 391 |3.71 Mean 3.09 3.73 3.69 |3.50

St. Dev 0.60 0.57 0.80 0.58 0.63 ]0.42 St. Dev 0.82 0.58 0.60 |0.40
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Tabel pengujian hipotesis harapan

Reliability
Resp X6 x7 x11 x14 Mean | Bobot Resp x13 Mean Bobot
1 4 4 4 4 4 25 1 4 4 4 4 25
2 4 5 5 4 4.5 20 2 5 3 4 4 30
3 4 4 5 3 4 25 3 5 4 3 4 35
4 4 4 4 4 4 25 4 4 4 4 4 20
5 5 5 5 5 5 30 5 5 4 5 4.7 25
6 5 5 5 5 5 25 6 5 4 5 4.7 20
7 4 4 5 4 4.25 20 7 3 4 4 3.7 30
8 5 5 5 4 4.75 20 8 5 5 3 4.3 30
9 5 5 5 4 4.75 20 9 5 5 4 4.7 30
10 5 5 4 4 4.5 30 10 5 4 3 4 25
11 5 4 5 4 4.5 30 11 5 3 4 4 20
12 5 4 5 4 4.5 25 12 4 4 5 4.3 30
13 5 5 5 4 4.75 20 13 5 5 5 5 20
14 4 5 4 4 4.25 20 14 4 5 4 4.33 25
15 4 4 4 3 3.75 20 15 5 4 3 4 25
16 4 4 5 4 4.25 25 16 5 4 4 4.33 30
17 4 4 4 5 4.25 30 17 5 4 5 4.67 20
18 5 5 4 3 4.25 35 18 4 3 4 3.67 25
19 4 4 5 4 4.25 25 19 4 4 4 4 25
20 4 5 5 4 4.5 20 20 5 5 5 5 25
21 4 4 4 4 4 20 21 4 4 4 4 30
22 4 4 5 4 4.25 25 22 5 4 4 4.33 30
23 4 4 4 4 4 30 23 4 4 4 4 30
24 5 4 5 5 4.75 20 24 4 5 4 4.33 30
25 5 4 5 5 4.75 25 25 4 4 5 4.33 25
26 4 4 5 4 4.25 25 26 4 5 4 4.33 20
27 5 5 5 4 4.75 25 27 5 4 5 4.67 20
28 5 4 5 4 4.5 30 28 4 5 5 4.67 20
29 5 5 5 4 4.75 25 29 5 5 5 5 20
30 4 4 5 5 4.5 30 30 5 3 4 4 20
31 4 4 4 4 4 25 31 4 3 4 3.67 20
32 4 5 5 4 4.5 20 32 5 3 4 4 35
33 4 4 5 3 4 20 33 5 3 5 4.33 40
34 4 4 4 4 4 30 34 4 4 4 4 30
35 5 5 5 5 5 20 35 5 4 5 4.67 30
36 5 4 5 5 4.75 30 36 5 4 5 4.67 15
37 5 5 4 3 4.25 35 37 5 4 4 4.33 25
38 5 5 4 4 4.5 20 38 5 4 3 4 25
39 5 4 3 3 3.75 25 39 5 4 4 4.33 30
40 4 3 3 4 3.5 25 40 4 4 3 3.67 25
41 5 5 3 5 4.5 25 41 4 4 3 3.67 15
42 5 5 5 5 5 20 42 5 4 4 4.33 30
43 5 5 4 4 4.5 20 43 4 4 3 3.67 20
44 5 4 4 3 4 20 44 4 3 3 3.33 25
45 5 5 4 4 4.5 20 45 5 4 5 4.67 30
Mean | 4.53 4.42 4.51 4.07 |4.38 Mean [ 4.56 4.02 411 |(4.23
St. Dev| 0.50 0.54 0.63 0.62 ]0.36 St. Dev| 0.55 0.62 0.71 [0.40
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Assurance Empathy
Resp X2 x8 x10 x17 x18 Mean | Bobot Resp x4 x5 X9 Mean | Bobot
1 4 5 5 4 4 4.4 25 1 4 5 4 4.33 25
2 3 5 5 4 5 4.4 25 2 5 5 5 5.00 25
3 4 5 5 4 3 4.2 20 3 5 3 5 4.33 20
4 4 5 3 4 4 4 30 4 5 4 4 433 25
5 4 5 5 5 4 4.6 25 5 5 5 4 4.67 20
6 4 5 5 3 5 4.4 25 6 5 5 5 5.00 30
7 5 5 5 4 5 4.8 20 7 4 5 4 4.33 30
8 4 5 5 4 5 4.6 30 8 5 5 5 5.00 20
9 4 5 5 4 5 4.6 30 9 5 4 5 4.67 20
10 4 5 5 3 4 4.2 25 10 5 5 5 5.00 20
11 4 4 4 5 3 4 25 11 4 4 5 4.33 25
12 4 5 4 3 5 4.2 25 12 5 4 4 4.33 20
13 5 5 5 5 5 5 35 13 5 5 5 5.00 25
14 4 5 4 4 5 4.4 30 14 4 4 4 4.00 25
15 4 5 5 5 5 4.8 25 15 3 4 4 3.67 30
16 5 5 5 5 5 5 25 16 3 5 4 4.00 20
17 4 5 4 5 5 4.6 30 17 5 5 4 4.67 20
18 4 5 4 4 5 4.4 20 18 5 5 4 4.67 20
19 5 5 4 3 5 4.4 25 19 4 4 4 4.00 25
20 5 5 5 4 5 4.8 25 20 5 5 5 5.00 30
21 4 5 4 4 3 4 20 21 4 4 5 4.33 30
22 5 5 5 4 4 4.6 20 22 5 4 4 4.33 25
23 4 5 5 4 4 4.4 20 23 5 5 4 4.67 20
24 4 5 4 4 4 4.2 25 24 5 4 5 4.67 25
25 5 5 5 4 5 4.8 30 25 5 5 5 5.00 20
26 4 5 4 3 4 4 25 26 4 4 4 4.00 30
27 5 5 4 4 4 4.4 25 27 5 4 4 433 30
28 4 5 4 4 5 4.4 30 28 5 4 4 4.33 20
29 5 5 5 5 5 5 35 29 5 5 5 5.00 20
30 4 4 4 4 5 4.2 30 30 5 5 4 4.67 20
31 4 5 5 3 4 4.2 35 31 4 4 4 4.00 20
32 3 5 5 4 5 4.4 20 32 5 4 5 4.67 25
33 4 5 4 5 3 4.2 20 33 5 5 5 5.00 20
34 4 5 3 4 4 4 20 34 5 4 4 4.33 20
35 4 5 5 4 4 4.4 30 35 5 5 4 4.67 20
36 4 5 5 4 5 4.6 25 36 5 4 5 4.67 30
37 5 5 3 5 5 4.6 20 37 5 4 5 4.67 20
38 5 5 5 5 5 5 35 38 5 4 5 4.67 20
39 5 5 4 5 5 4.8 15 39 5 4 4 4.33 30
40 4 5 4 4 5 4.4 30 40 4 5 5 4.67 20
41 5 4 4 5 4 4.4 30 41 3 5 5 4.33 30
42 5 5 5 5 5 5 30 42 5 4 5 4.67 20
43 4 4 4 4 4 4 40 43 4 4 4 4.00 20
44 3 4 4 4 4 3.8 30 44 3 4 4 3.67 25
45 5 5 5 5 4 4.8 20 45 4 4 5 4.33 30
Mean 4.27 4.89 4.47 4.18 4.47 |4.45 Mean 4.58 4.42 4.49 |[4.50
St. Dev| 0.58 0.32 0.63 0.65 0.66 [0.32 St. Dev| 0.66 0.54 0.51 (0.37
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Dengan Bobot

Reliability Responsiveness
Resp X6 x7 x11 x14 N Bobot Sqi Resp x13 x15 x16 Ski Bobot Sqi
1 0 0 0 0 0.00 25 0.00 1 -1 0 0 -0.33 25 -0.08
2 -1 -1 -1 0 -0.75 20 -0.15 2 -1 -1 -1 -1.00 30 -0.30
3 -1 0 -1 2 0.00 25 0.00 3 -1 0 2 0.33 35 0.12
4 0 0 0 1 0.25 25 0.06 4 0 0 0 0.00 20 0.00
5 -2 -2 -2 -2 -2.00 30 -0.60 5 -2 0 -2 -1.33 25 -0.33
6 -2 -1 -2 -1 -1.50 25 -0.38 6 -2 0 -1 -1.00 20 -0.20
7 -1 -1 -2 -2 -1.50 20 -0.30 7 0 -1 -1 -0.67 30 -0.20
8 -1 -1 -1 0 -0.75 20 -0.15 8 -1 -2 1 -0.67 30 -0.20
9 -2 -1 0 1 -0.50 20 -0.10 9 -1 0 0 -0.33 30 -0.10
10 -4 -1 0 1 -1.00 30 -0.30 10 -1 0 2 0.33 25 0.08
11 -1 0 -2 0 -0.75 30 -0.23 11 -1 1 0 0.00 20 0.00
12 -2 0 -2 1 -0.75 25 -0.19 12 -1 0 -1 -0.67 30 -0.20
13 -2 -1 -1 1 -0.75 20 -0.15 13 -1 -1 -1 -1.00 20 -0.20
14 -1 0 -1 0 -0.50 20 -0.10 14 -1 -1 0 -0.67 25 -0.17
15 -1 0 0 2 0.25 20 0.05 15 -1 1 2 0.67 25 0.17
16| -1 0 -2 -1 -1.00 25 -0.25 16 -2 -1 -1 -1.33 30 -0.40
17 0 0 -1 -2 -0.75 30 -0.23 17 -1 -1 -1 -1.00 20 -0.20
18 -1 0 0 2 0.25 35 0.09 18 -1 0 1 0.00 25 0.00
19 0 0 -2 0 -0.50 25 -0.13 19 0 0 -1 -0.33 25 -0.08
20 -2 -2 -2 0 -1.50 20 -0.30 20 -2 -1 -2 -1.67 25 -0.42
21 -1 1 0 -1 -0.75 20 -0.15 21 0 0 0 0.00 30 0.00
22 -2 -1 -3 -1 -1.75 25 -0.44 22 -1 -2 -2 -1.67 30 -0.50
23 -1 0 0 1 0.00 30 0.00 23 0 -1 1 0.00 30 0.00
24 -3 -1 -1 0 -1.25 20 -0.25 24 1 -3 1 -0.33 30 -0.10
25 -2 1 -1 0 -0.50 25 -0.13 25 0 -1 0 -0.33 25 -0.08
26 -1 -1 -1 1 -0.50 25 -0.13 26 0 -2 0 -0.67 20 -0.13
27 0 -1 0 1 0.00 25 0.00 27 0 1 0 0.33 20 0.07
28 0 1 -1 1 0.25 30 0.08 28 0 0 0 0.00 20 0.00
29 -2 -1 -1 1 -0.75 25 -0.19 29 -1 -1 -1 -1.00 20 -0.20
30 -1 0 -2 -1 -1.00 30 -0.30 30 -1 0 0 -0.33 20 -0.07
31 1 0 0 0 0.25 25 0.06 31 -1 0 0 -0.33 20 -0.07
32 -1 -1 -1 -0.75 20 -0.15 32 -1 -1 -1 -1.00 35 -0.35
33 -1 0 -1 2 0.00 20 0.00 33 -1 1 0 0.00 40 0.00
34 0 0 0 1 0.25 30 0.08 34 0 0 0 0.00 30 0.00
35 -2 -2 -2 -2 -2.00 20 -0.40 35 -2 0 -2 -1.33 30 -0.40
36 -2 0 -2 -1 -1.25 30 -0.38 36 -2 0 -1 -1.00 15 -0.15
37 -2 -2 -1 -1 -1.50 35 -0.53 37 -2 -1 -1 -1.33 25 -0.33
38 -1 -1 0 0 -0.50 20 -0.10 38 -1 -1 1 -0.33 25 -0.08
39 -2 0 2 2 0.50 25 0.13 39 -1 1 0 0.00 30 0.00
401 -2 0 1 1 0.00 25 0.00 40 0 0 2 0.67 25 0.17
41 -1 -1 0 -1 -0.75 25 -0.19 41 0 0 1 0.33 15 0.05
42 -2 -1 -2 0 -1.25 20 -0.25 42 -2 0 0 -0.67 30 -0.20
43 -2 -1 0 1 -0.50 20 -0.10 43 0 0 1 0.33 20 0.07
44 -2 1 -1 1 -0.25 20 -0.05 44 -1 0 1 0.00 25 0.00
45 0 -1 0 -1 -0.50 20 -0.10 45 -1 0 0 -0.33 30 -0.10
Mean -1.267 | -0.533 | -0.867 | 0.156 | -0.628 Sqi -0.151 Mean -0.844 -0.378 -0.089 | -0.437 Sqi -0.114
A -8.70 -4.53 -6.47 0.97 [-6.82 z -7.32 -2.50 -0.57 |-4.55
Ztabel -1.65 -1.65 -1.65 -1.65 |-1.65 Ztabel -1.65 -1.65 -1.65 |-1.65
Hasil Tolak Ho | Tolak Ho | Tolak Ho | Terima Ho |Tolak Ho Hasil Tolak Ho | TolakHo | Terima Ho |Tolak Ho
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LAMPIRAN 4
TABEL-TABEL STATISTIK DAN KOMENTAR-KOMENTAR
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LAMPIRAN 4.1
TABEL RUMUS UJI HIPOTESIS
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Rumus Uji Hipotesis

=  Shaet LR . B< z2< —z
k= = <o di #*
Ko z u/\/;a ketahui atau > iy
n=30 ##ll-o z< -z, dan
2>z,
bl ) B<p, 1< -t
b= = v=n-1, a
c sgva " ; B>, >0
o tidak diketahui dan n < 30 | * ¥ Ko t< -1, dan
[P
Bo— B =d z = (?'-fl)-dn . B - R, <d 2<'=g
Vioi/n) + (@/n) M=k >d | 2>z
o: dan o: tidak diketahui W= Fd [ 2<-z,dm
2>z,
bomtmd | =TTk - <d <oy
s,V(1/n) + (1/n) W= p>d | t>1,
3 u‘l-“’z*dg ‘<—‘./zdan
v=nt+tn-20 =0 >0
tetapi tidak diketahui ‘
g @D+ (m =D
5 "I+nz-2
p.‘—“z=d° i ;l‘fz)-do . l.l»,-pl.z<do f:<—'-
V(‘:/"l) +* (-’:/"z) = :2 e A
B— Ky < -1, dan
_ _Gsi/n + sin) ; D8 &
(s/m) , &/m)”
n -1 n -1
o, # 0, dan tidak diketahui
d - d, Mo < d o =
By = t = sy =np - |, (] 5
o = d, "/v;v n-1 Mo > d, e
pengamatan berpasangan | Mo ¥ 4 t< -1, dan
'>‘c/1
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LAMPIRAN 4.2
TABEL KURVA NORMAL
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TABEL A4
Wilayah Luas Di Bawah Kurva Normal
0.03 0.04

0.02

0.01

Co0os 60000 00000 00000 SULOY CuULOO 00000 O00Ce0 COOCO GCUCO0 O0C0e SO0 T

ABRON CMN=O OBFOV YMN=0 AR ON TMN=0 O=NMY NOrERe O=NMY NERKRe O=NMY NORES S-anY

08 Tl v R e e T S e o TR e o R B

Laporan Tugas Akhir Nrp. 9723041

Universitas Kristen Maranatha

Lampiran



Laporan Tugas Akhir Nrp. 9723041 63

LAMPIRAN 4.3
KOMENTAR SEMINAR PROPOSAL
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BERITA ACARA SEMINAR PROPOSAL TUGAS AKHIR
JURUSAN TEKNIK INDUSTRI - FAKULTAS TEKNIK - UK MARANATHA

[NRP [ 9723041 ]
[NAMA [ DEDDI ]
JUDUL PROPOSAL USULAN STRATEGI UNTUK MENINGKATKAN KUALITAS

PELAYANAN JASA DI PERUSAHAAN INTERNET SERVICE
PROVIDER (STUDI KASUS PT. COMTRONICS SYSTEMS,

BANDUNG).
[KBK | KUALITAS |
[HARITANGGAL | Rabu, 09 April 2008 |
NARA SUMBER 1. Ir. Christina Wirawan, MT.

2. Hendrik Mansur, ST., MT.
3. Rudijanto Muis, ST., MT.

USULAN NAMA I. Ir. Hendra Kusuma, MT.
PEMBIMBING
1.

[SUDAH KONTRAK TA DI KRS SEMESTER BERJALAN : YA |

[SK DIBUAT SEMESTER :.........cooouvvreeeeerrenneenns TAHUN AKADEMIK : ........c.ocoivniennnen |
2 TN
[HASIL SEMINAR [ SIAP BIMBINGAN TA / PERBAIKAN)/ GUGUR ) ]
N e
PEMBIMBING . HEUDRE KUSO#I
1.
ETUA KBK
Al

/ Ir. Rudy Wawolumaja, M.Sc.,

NARA SUMBER 1 NARA SUMBER 2 NARA SUMBER 3
/ ~ }-N
— 0] A e e
Ir. Christina Wirawan, MT. Hendrik Mansur, ST., MT. [ Rudijanto Muis, ST., MT.
Catatan :
*) Coret yang tidak periu,
Pembimbing ditetapkan setelah proposal siap bimbingan atau disetujui setelah revisi

Lembar 1 untuk jurusan, lembar 2 untuk pembimbing
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FORM HASIL SEMINAR PROPOSAL

JURUSAN TEKNIK INDUSTRI - FAKULTAS TEKNIK - UK MARANATHA

[NRP [ 9723041 ]

[NAMA |  DEDDI ]

JUDUL PROPOSAL USULAN STRATEGI UNTUK MENINGKATKAN KUALITAS
PELAYANAN JASA DI PERUSAHAAN INTERNET SERVICE
PROVIDER (STUDI KASUS PT. COMTRONICS SYSTEMS,
BANDUNG).

[HARITANGGAL [ Rabu, 09 April 2008

KOMENTAR

9 Pelajare ¢ £ - :

r yar oo(s v¢ akan arnda [nalaczr AU TA Fne .

o Teneulkan

% 7
varcabel * / feom?

(b logl okale bussions apabab fommpen ‘orpge!
Ceepuon
Ay O lireon (‘“"a(pq -Q(ca(czu.ja s,
TANDATANGAN

4

Ir. Christina Wirawan, MT.

Lampiran
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FORM HASIL SEMINAR PROPOSAL
JURUSAN TEKNIK INDUSTRI - FAKULTAS TEKNIK - UK MARANATHA

[NRP | 9723041 ]
[NAMA | DEDDI |
JUDUL PROPOSAL USULAN STRATEGI UNTUK MENINGKATKAN KUALITAS

PELAYANAN JASA DI PERUSAHAAN INTERNET SERVICE
PROVIDER (STUDI KASUS PT. COMTRONICS SYSTEMS,
BANDUNG).

[HARITANGGAL [ Rabu, 09 April 2008

KOMENTAR

¥ fomahamem toors faclu elperdolom logi.

* Hute ? dgn  penentucn vorcabel pentltonnye —> Jesu; konsep IERVRUAL .
“ Cole logi aliron penuicsan  laporan penelitian + formae F”'"‘m‘”y""

¥ Haeo? dyn perentvan Siopa yg iy Jampel nger /

TANDATANGAN

Vo

Rudijanto Muis, ST., MT.
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FORM HASIL SEMINAR PROPOSAL
JURUSAN TEKNIK INDUSTRI - FAKULTAS TEKNIK - UK MARANATHA

[NRP [ 9723041 ]

[NAMA | DEDDI ]

JUDUL PROPOSAL USULAN STRATEGI UNTUK MENINGKATKAN KUALITAS
PELAYANAN JASA DI PERUSAHAAN INTERNET SERVICE
PROVIDER (STUDI KASUS PT. COMTRONICS SYSTEMS,
BANDUNG).

[HAR/TANGGAL | Rabu, 09 April 2008 x|

KOMENTAR

» La(‘u' k-(ﬁ(nw: vncoea(elre Pg(c,‘ - hgr(,_,ﬂ,.j 1
- pesf"’d“\" "“(urub\ P(,(QNJEG o :.7
# P‘*"”‘?’jﬁ'\ odelan  lcpumsy,

[xl"b“l'uUaA Sa-qL Pty UdIA Vocieloel c‘..S‘)L

TANDATANGAN

Hendrik Mansur, ST., MT.

Lampiran
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LAMPIRAN 4.4
KOMENTAR SEMINAR ISI
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BERITA ACARA SEMINAR ISI TUGAS AKHIR
JURUSAN TEKNIK INDUSTRI - FAKULTAS TEKNIK - UK MARANATHA

[NRP [ 9723041 ]
[NAMA [ Deddi ]
JUDUL PROPOSAL Usulan Peningkan Kualitas Pelayanan Jasa di Perusahaan Internet

Service Provider PT. Comtronics Systems Bandung

[NO. SK. PEMBIMBING [ 027/KJTI/UKM/SKTA/IV/08 |
[HARITANGGAL [ Jumat, 09 Januari 2009
KESIMPULAN [[Jpapat diterima
anpat diterima, dengan perbaikan, kepada pembimbing
[:]Dapat diterima, dengan perbaikan, kepada pembimbing dan
nara sumber
DGagal
KO PEMBIMBING
Ir. Hendra Kusuma, MT.
NARA SUMBER 1 NARA SUMBER 2 NARA SUMBER 3
k/
Z

Wawolumaja, M.Sc.

.

Ir. Christina Wirawan, MT.

RuoIJANTO  FUIS, ST, MT,

Lampiran
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FORM HASIL SEMINARISI
JURUSAN TEKNIK INDUSTRI - FAKULTAS TEKNIK - UK MARANATHA
[NRP [ 9723041 |
[NAMA | Deddi |
JUDUL PROPOSAL Usulan Peningkan Kualitas Pelayanan Jasa di Perusahaan

Internet Service Provider PT. Comtronics Systems Bandung

[HARITANGGAL [ Jumat, 09 Januari 2009 |
KOMENTAR
) Tote 4ulis  amum diperaiks , +erutama :

- s lican “abel - glctemohka {"‘*“"(‘Acan

~ an;“b\on Law_{r:ron
- rf'one
<) Dick abstrale
27 puborle (14 - loear belakang , 1.2 "M""h‘ﬁ(caq{ e
/

» 3 rlu&ofaSof\

) {7‘(“’:“0" lag! t"m‘“‘ w—tnda(;a—t vartabe( 9 l‘oamr'(l'(,\an
vor<abel

g plirkan cars ukar gap ¢ interpretas, p glala
&) oy\a[(‘cﬂ‘g O&Q‘(’W( ’ L,L_%A(Qn lCOVl(C-N"G

o0 buae tabel w’,ylcamn gap .

TANDATANGAN

Ir. Christina Wirawan, MT.
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FORM HASIL SEMINAR IS
JURUSAN TEKNIK INDUSTRI - FAKULTAS TEKNIK - UK MARANATHA

[NRP [ 9723041 =
[NAMA | Deddi T
JUDUL PROPOSAL Usulan Peningkan Kualitas Pelayanan Jasa di Perusahaan

Internet Service Provider PT. Comtronics Systems Bandung

[HARITANGGAL [ Jumat, 09 Januari 2009 ]

KOMENTAR
o 2-q - Uoneshn bk K bogpns  ataw bhs rcloweg
odwx Gounde, 2.9 ‘L/w}\
e T baeld ) 2k etamdrcl
MS “ (ﬁi%@% R L M

TANDATANGAN

Ir. Rudy Wawolumaja, M.Sc.
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FORM HASIL SEMINAR IS|
JURUSAN TEKNIK INDUSTRI - FAKULTAS TEKNIK - UK MARANATHA

[NRP | 9723041 |
[NAMA | Deddi |
JUDUL PROPOSAL Usulan Peningkan Kualitas Pelayanan Jasa di Perusahaan

Internet Service Provider PT. Comtronics Systems Bandung

[HARVTANGGAL [ Jumat, 09 Januari 2009

KOMENTAR
X Abstralk 5 Ck [‘t’: alron ‘(nl.:l"ﬂ(’_pun !
27

Ptnh'a\lalabaa 99 flrjﬂd: ape ! apakah Kew 'Pcfl’nrvmn' menpakan magcleh utama 7?
9 ba
< $0Suatken 7B Jjn b 1)

* Ck laj: Jalah 3 ket:k ya,/

o Boh 3 : - AS Comtact pusOn koryawon otou peleaggan 2

- Juuamon loge Komeatar  penjelasan  kuedcones t\/yn kyescones” yg dosebar !
* Bab 4 : P tembang kan Iaj: opakan Kutssnes % datg meatan bk baik dimasokltan ke dlm
Lampran |

* Porhot:ion ukuraa  FONT dim tabel agor- lbh  tellhae \)dar.’
* Bub § : ~bgm Cara mu\\jmétrpﬂxta/:ltun k mgnentukan Gop 2,3 dan 4 ' §
- onatcics Stbaskrya lbh  dperdelam ’ej: tap Vorcbtl bdsiikan hsl Gap 14

- usulon Ok logi yq Ibh Spusefil Lugos hasil Gnalss yg dicevese,

TANDATANGAN

=
/

Z2 | 3
Ruaijawko Mur g, a.ur.
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LAMPIRAN 4.5
KOMENTAR DAN SARAN SIDANG
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Jurusan Teknik Industri
Fakultas Teknik
Universitas Kristen Maranatha

FORM KOMENTAR DAN SARAN SIDANG TUGAS AKHIR

Nama Mahasiswa : Deddi NRP
Tanggal USTA : 06 Februari 2009

Usulan Strategi Untuk Meningkatkan Kualitas Pelayanan Jasa Di
Judul Tugas Akhir . Perusahaan Internet Service Provider (Studi Kasus PT.
Comtronics System, Bandung).

Komentar dan Saran

1 9723041

o) Prr8arles 901/\1-»60!4‘ BB 2
65 yartabel —rovg:'bu_ 2 3 onalisng !
2) wpg o Le Logt‘(co & e~da

o) e atalean vy Qa(ov\ar‘ bor\{,, ko'r

ﬂOV\ meé‘f—a""/\ﬁo. bargoa Qe oeranciy = A e~dr

bsa o

escara & ¢ feematn =

.

Ir. Christina Wirawan, MT.

Dosen Penguji 2

Lampiran
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urusan Teknik Industri .
%E IFakultas Teknik —
niversitas Kristen Maranatha

FORM KOMENTAR DAN SARAN SIDANG TUGAS AKHIR

Nama Mahasiswa : Deddi NRP : 9723041

Tanggal USTA : 06 Februari 2009

Usulan Strategi Untuk Meningkatkan Kualitas Pelayanan Jasa Di
Judul Tugas Akhir : Perusahaan Internet Service Provider (Studi Kasus PT.
Comtronics System, Bandung).

Komentar dan Saran

# Masih ada Saloh ¥ Ketlc ! & Husdt gom. isc msh boyk yg bim de revise !

X $jm Cara Meryuuur Owp 2,3 ,4 g Intepre(-an- hag:L rata < Gop 4 msh anel‘,/ .
rata?l 3,2 — knp ke sampuluan : Pu’u:i\ +olle Jﬂé o0
??
* knp  gep hanga devur olr 1 378 J:ra? €2.3.4>
# Penchaman teorc M! :

- /
*« Pefﬁafl(lm dor: dgn ok bail ’(’j' ! Good twek !

[

Rudijanto Muis, ST., MT.
Dosen Penguji 3
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Jurusan Teknik Industri
Fakultas Teknik
Universitas Kristen Maranatha

FORM KOMENTAR DAN SARAN SIDANG TUGAS AKHIR

= oad filaw masalar — a1z \
\nanya oUSrw 4 gervis Yoy 3497' 'Pumatam (§u¢né>
AW‘. -{:a/\ya JM — bﬁf\yak lsﬁ-ﬂ;u‘tm
(rorsnya  olikompiliee)

A VG tamo3 geailcnyn cBbbetio

no‘(‘t;m / ug ula

Nama Mahasiswa : Deddi NRP : 9723041
Tanggal USTA : 06 Februari 2009
Usulan Strategi Untuk Meningkatkan Kualitas Pelayanan Jasa Di
Judul Tugas Akhir  : Perusahaan Internet Service Provider (Studi Kasus PT. Comtronics
System, Bandung).
Komentar dan Saran
|

MT.

Santoso, ST.,
Dosen Penguji 1

Lampiran
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DATA PENULIS

Nama : Deddi

Alamat di Bandung : JI. Suka Mekar I11 No.15

No. Handphone :081809091999/081322229898
Alamat email : mdeddi@yahoo.com
Pendidikan : SMU Xaverius 3

Nilai Tugas Akhir

Tanggal USTA

Lampiran Universitas Kristen Maranatha



