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~adalah:
Pengaturan/pengelolaan yang
dilakukan dengan cara perencanaan,
pengorganisasian, pengarahan dan
pengawasan terhadap sarana dan
prasarana, baik untuk produksi
Darang ataupun jasa.




PROSEDUR TETAP JASA v
PEIAVANAN ==

- Jasa Pelayanan @ =~ R
Hw—‘LJ\/J« terbailk pada pelanggan (excelent)
clelp) i@ _JJ‘L kualitas pelayanan merupakan cara
UENIE K* yang konsisten untuk  dapat
TIETT: pertemukan harapan konsumen (standar
— _ pe ayanan eksternal dan biaya)

—  dan
'sIstem Kinerja cara pelayanan

(standar pelayanan internal, biaya dan
keuntungan)
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nu[ |I|ty (tidak bisa diraba)

0 _ry_ bl 1w to inventory (tidak bisa disimpan)
dukS| dan konsumsi secara bersama

| **-‘"G aha lebih mudah dimulai

® Di pengaruhi oleh faktor luar
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o
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SERVIC 1A ;-
(Karl AIbrect)_




senLON, 1: 'tandar'c':lisasi of jc_a_...
[0))% '(Total Qﬁﬁiity Mana‘gement)

r\,J,JLJn

S anajemen yang berorientasi pada:
RIS Ter satisfaction CELERERCSEl))

S right ﬂrst time (kegiatan sekali benar)

= ?‘-contlnuous improvement (perbaikan
'berkesmambungan)

» employee motivation (motivasi karyawan)
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s'Focus on Customer
= @ it right
Communlcate and educate

— ~;.--""‘gﬂ- ""
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= _“" * Measure and record
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- ® ] it together
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Perubahan Terlatih &
kualitas berkemam
produk & puan
layanan
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e em,lmr an perusahaan untuk memberikan
r)QJ:J\/“ 1an berkualitas kepada orang yang
J‘—‘L epentingan dalam pelayanan

-’-,..

“(Stakeholders) yaitu:
‘pelanggan

pegawal

nemilik

e
ADU

: Standardisasi U
PE YANAN!\’H_JTU
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IE T er@‘s -'costumer research

: Jru Ae / formulation

-l r:_atlon training & communication
“' lmprovement Process

-_,:...

"'. ‘5 ~assessment, measurement & feed back



PEN
PELAYANA

Aclzllzlple n95| (kegiatan) yang harus

dJLJ:iJ:&J,F menjamin tercapainya

Sgi5dlarn perusahaan dalam hal kualitas

J)rc duk <dan jasa pelayanan yang diproduksi

~— ﬂk menaptakan kepuasan pelanggan

'.._yang dilakukan oleh setiap orang dalam
-organisasi.
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Aclian

PDCA

(plan — do — check —action)

Shewhart—Deming

RELAKSASI

(rencanakan-laksanakan-periksa-aksi)



ST i-t!m.?.ENINGKATAN -
PUCH

STANDAR

Pemecahan masalah &
peningkatan

STANDAR

Pemecahan masalah &
peningkatan

STANDAR
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FOLLOW UP

ACTION

FOLLOW UP




