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“ the only way to do great work is to love what you do.. “

>>Steve Jobs

“ The heaviness of being successful was replaced by the
lightness of being a beginner again, less sure about
everything. It freed me to enter one of the most creative
periods of my life”

>>Steve Jobs

“kekurangan akan membuatmu menghargai apa yang kamu miliki
saat ini”

>>Eri F

“ kebahagiaan terbesar dalam hidup adalah rasa pasti bahwa
kita dicintai”

>>Victor Hugo

“kelemahan terbesar dari kebanyakan manusia adalah keseganan
untuk menyatakan pada orang lain betapa mereka menyayangi
orang-orang itu sewaktu mereka masih hidup”

>>0.A. Battista
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Disusun oleh :
Eri Febriyanto
NPM: 07 03 16946

Pembimbing Utama Dorothea Wahyu Ariani, SE., MT., Dr.

INTISARI

Penelitian yang dilakukan pada industri jasa ini bertujuan untuk
mengetahui dan menganalisis: (1) waktu standar yang dibutuhkan teller PT. BPR
Shinta Bhakti Wedi dalam melayani nasabah yang melakukan pembayaran
angsuran kredit, (2) penyebab-penyebab utama terjadinya permasalahan. Metode
penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah (1) wawancara dan
observasi, (2) metode analisis data peta pengendali rata-rata dan jarak (range),
diagram sebab-akibat (fishbone diagram), dan diagram pareto.

Hasil temuan utama yang diperoleh dari penelitian ini. Pertama,
pengendalian kualitas pelayanan PT. BPR Shinta Bhakti Wedi dari tanggal 24
September 2011 sampa dengan 24 Oktober 2011 masih dalam batas
pengendalian. Kedua, penyebab utama penyimpangan waktu pelayanan adalah
nasabah. Nasabah tersebut membawa jenis uang dalam pecahan kecil seperti uang
logam dan pecahan Rp 1000,00 sehingga membutuhkan waktu dalam
perhitungan, nasabah juga membayar angsuran dengan nominal yang besar dan
membutuhkan waktu dalam perhitungan, dan nasabah juga melakukan angsuran
lebih dari satu karena membayar angsuran keluarga maupun orang lain.

Kata kunci : industri jasa, pengendalian kualitas pelayanan
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