Peningkatan Efektivitas dan Efisiensi pada Proses Layanan Pelanggan dengan menggunakan Peta
Kerja
MADE NGURAH SAKA SEMARAJAYA, Rika Fatimah P.L, ST., M.Sc., Ph.D.

Universitas Gadjah Mada, 2016 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
GADJAH MADA DAFTAR ISI
Halaman Pengesanan ...........ccocvoiiiiiiiii et 1
Halaman PersetUjUaN ..........ccooiieiiiiiiieiieeeee e 2
Halaman Pernyataan Keaslian ... 3
Kata PENQANTAT .......cooiiiiieiiiee e 4
D -V (] PSR PRUPUPUR 5
Daftar GAMDA .........oiieicie ettt 8
Daftar TADEL ......oviieeeee e e 9
ADSTIAK ...ttt te e are e reenae s 10
ADSTFACK ...ttt re e reenae s 11
BAB | PendahulUaN .........cooiieiiieciee et 12
1.1 Latar Belakang........ccocooiiiiiiieiiieese e 12
1.2 Rumusan Masalah...........ccceiieieiieiiee e 16
1.3 Pertanyaan Penelitian...........ccccooviiieniniiiniceseeeee e 16
1.4 Tujuan Penelitian ... 17
1.5 Manfaat Penelitian ..........cccovveieiieii e 17
1.6 Sistematika Penelitian...........ccocvieiieiesiieseee e 18
BAB 11 LANUASAN TOON...ccveiivieieeieiieeie e see et snee e sneesseenee s 19
2.1 Definisi Efisiensi Dan EfeKtiVItas ...........ccoovevviienieennse e 19
2.2 Definisi Peta Kerja.......cccooiiiiiiiiiiieree s 21
2.2.1 Lambang-Lambang Yang Digunakan .............cc.ccocevvnennne 22
BAB 11 Metode Penelitian ..........ccocueiviieiieiiec e 23
3.1.JeniS PENEHItIAN ......ocvveivee e 23
3.2 Metode Pengumpulan Data...........ccooerereniieninieeese s 24

3.2.1 DAta PrIMEL oo 25



Peningkatan Efektivitas dan Efisiensi pada Proses Layanan Pelanggan dengan menggunakan Peta
Kerja
MADE NGURAH SAKA SEMARAJAYA, Rika Fatimah P.L, ST., M.Sc., Ph.D.

Universitas Gadjah Mada, 2016 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
CADATIMADA 3 2 2 Data SEKUNGET w....vvvveeeeeee oo eeeseseeeeeseeeseeessseeeseneeee 26
3.3 Validitas Data melalui Triangulasi ...........ccooeveiieniieninieiieseens 28
3.4 Objek Penelitian..........ccooooiiiiiiii e 29
3.5 Tahap — Tahap Penelitian ... 30
3.5.1 Tahap Persiapan Penelitian ...........c.ccoovviiiiiniiiiiiiins 30
3.5.2 Tahap Pelaksanaan Penelitian ............ccccceoeveniniiininnninns 31
3.6 Metode Penelitian ..........cooviieiiiiiierees s 31
3.7 Alat ANAlISIS Data........ccveeiieiiieesieres s 32
3.7.1 Peta ANIan PrOSES .......cooiueieriiiiisieieieee e 32
3. 7.2 Hitung Rata — RAtA ......ccooveiviiiiiiiiieeeee e 36
3.7.3 Diagram AFaN .......ccoeiiiiieieeere e 38
3.8 Flowchart Penelitian..........cccooeieiininininicieeeee e 39
BAB IV Analisis dan Pembahasan ............ccoceiiiiniiiiineeeeee e 40
4.1 Analisis Peta AlIran ProSES........cccoeieriiinininieiee s 40
4.2 Hasil Hitung Rata — RAtA .........cccoiiiiriiiiiiieeecee e 46
4.3 DIagram AFaN ......cooiiiiiee s 48
BAB V PENULUD ... 53
5.1 Simpulan dan Aplikasi Manajerial ............ccocooiniiiiiince 53
5.2 Saran untuk Penelitian Mendatang ..........c.ccocevvvineienenene e 54
Daftar PUSTAKA ..o 56
Lampiran 1 Daftar Pertanyaan WawanCara ...........cccccoceverireeeenienenese s 58
Lampiran 2 Transkrip Wawancara Dengan Pihak Demajors Jogja................... 59
Lampiran 3 Data Jumlah Persediaan CD ..........cccooeieiiiininieieee e 63

Lampiran 4 Peta Aliran Proses dan Diagram Aliran Sebelum

Menggunakan Program TOKO 3.3 ........ccccoeeeeieeeeeeeeeesseeeene 78



Peningkatan Efektivitas dan Efisiensi pada Proses Layanan Pelanggan dengan menggunakan Peta
Kerja
MADE NGURAH SAKA SEMARAJAYA, Rika Fatimah P.L, ST., M.Sc., Ph.D.

Universitas Gadjah Mada, 2016 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
ADJAH- MAD, - . .
?_aﬁwplran 5 Peta Aliran Proses Dan Diagram Aliran Sebelum

Menggunakan Program ToK0 3.3........ccoiiiiiiniicee e 93

Lampiran 6 Tampilan Program Toko 3.3 ... 108



