[image: image1.png]



PANITIA UJIAN REMIDI KHUSUS 2015
 FAKULTAS ILMU KOMPUTER UNIVERSITAS DIAN NUSWANTORO

Jl. Nakula I No 5 – 11 Semarang 50131

Telp. (024) 3517261, 3520165, 3567010, 3560582, Fax. (024) 3569684

           Homepage  : http://www.dinus.ac.id;  E-mail : Sekertariat@dinus.ac.id

Soal Kasus :

Satu penghargaan lagi berhasil disabet PT. Telekomunikasi Indonesia Tbk. (TELKOM) operator TIME (Telecommunication, Information, Multimedia dan Edutainment). Plasa Telkom meraih Service Quality Award 2010 untuk kategori Cellular (CDMA) service points, di Ballroom Hotel Mulia Jakarta, Kamis (6/5). Penghargaan diterima oleh VP. Commerce & Customer Care, Bagyo Nugroho, dari Yuliana Agung selaku CEO Customer Satisfaction & Loyalty, dan didampingi oleh Pemimpin Redaksi Majalah Marketing, Rahmat Susanta. 

Service Quality Award adalah sebuah penghargaan bergengsi yang diberikan kepada perusahaan walk in center yang berhasil memberikan kepuasan pelanggan tertinggi ISSI (Indonesian Service Satisfaction Index). Plasa Telkom menerima penghargaan tertinggi yang didasarkan kepada survei melalui wawancara langsung terhadap 2.400 konsumen di daerah Jakarta dan Surabaya. Faktor service value dan service quality menjadi ukuran dalam menentukan tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan servis.
Persaingan industri telekomunikasi makin ketat, masing-masing operator berlomba memberikan yang terbaik bagi pengguna produknya. Oleh karena itu, kami sangat memperhatikan dan terus meningkatkan pelayanan kepada pengguna produk-produk Telkom Group,” kata Vice President Public and Marketing Communication TELKOM Eddy Kurnia. Penghargaan ini merupakan kali kedua, setelah pada tahun 2009 lalu TELKOM meraih penghargaan.

Namun demikian PT. Telkom masih menyisakan beberapa permasalahan dalam bidang Sistem Informasi yang harus segera diperbaiki dan diselesaiakan, sumber permasalahan tersebut bisa dikategorikan sebagai berikut :
1. Infrastruktur

a. Jaringan : Wilayah Geografis Negara Indonesia ditandai dengan banyak pulau-pulau kecil sampai besar, perbedaan dataran tinggi dan rendah sehingga menciptakan sulitnya akses dan pengembang BTS yang lebih banyak yang bisa mencakup semua kebutuhan pelanggan hal itu dirasa tidak efisien. Sehingga kabel optic menjadi alternatif namun permasalahanya bagaimana menciptakan sebuah jaringan yang luas secara efisien yang dapat mengurangi beban keuangan perusahaan.

b. Aplikasi intalasi jaringan yang sering  error sehinggan membuat kerugian bagi pelanggan.
c. Perangkat terlalu ribet : Telkom dalam regulasinya untuk proses menghubungkan komunikasi jaringan internet pelanggan harus mempunyai telpon rumah, sehingga permasalahannya terjadi ketika user tidak memiliki telpon rumah. Hal ini dianggap ribet padahal user membutuhkan hal yang simple dan mudah.

2.   Cost (Biaya)
a. Terlalu Boros : Instalasi jaringan diseluruh daerah dengan membangun sejumlah BTS dalam jumlah banyak hal ini membuat pembekakan keuangan PT. Telkom, belum lagi gaji pegawai yang tinggi membebani anggaran gaji pegawai.
b. Kurang Efisien : meskipun telah membangun banyak BTS namun user belum bisa menikmati internet cepet dikarenakan banyak kendala system masih belum terintegrasi dengan baik, sehingga membuat pelanggan kecewa.
3. Pendukung
a. Regulasi Pemerintah : PT. Telkom merupakan salah satu perusahaan BUMN yang mana dalam pembuatan aturan-aturan dan anggaran harus mengikuti kebijakan dari pemerintah, padahal tuntutan pelanggan kian mendesak hal ini membuat perusahaan tidak fleksibel.
b. Penawaran Paket Data : Pembagian kelas berdasarkan kebutuhan pelanggan diperlukan, pelanggan menginginkan jaringan yang cepat dengan harga terjangkau. Namun sampai sekarang PT. Telkom belum membaginya secara tepat dan efisien.

c. Kerjasama terhadap perusahaan lain : perusahaan masih lamban dengan keputusan apakah akan melakukan kerjasama atau tidak serinkali jika tidak dilakukan kerjasama maka kerjasama dilakukan dengan perusahaan lain sesama bidang usaha sehingga akibatnya proses tersebut sia-sia.
4. Pengguna (User)

a. Data User : User tidak bisa mengakses data dengan mudah berikatan dengan sisa quota, kecepapatan, jumlah tagihan, hal ini perlu ada pembenahan terutama saat user mengganti setting yang simple karena sistem masih dianggap rumit.

b. Kesalahan pada user : karena sistem yang sulit dimengerti ini membuat adanya kesalahan yang mengakibatkan putusnya jaringan koneksi, hambatan tersebut bisa terjadi karena user salah memasukkan atau menghapus sehingga sistem mengalami error report.
Pertanyaan :

1. Dari hambatan pengembangan sistem informasi PT. Telkom maka bualah analisa solusi masalah dengan menggunakan Fishbone diagram. (Nilai 35 Point)
2. Dukunglah analisa fishbone diagram dengan RCA (Root Cause Analysis). (Nilai 30 Point)
3. Berikalah solusi dari hambatan yang dihadapi oleh PT. Telkom tersebut dari hasil analisa yang anda lakukan. (Nilai 35 Point)
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Soal Kasus :

SMA Maju Jaya merupakan salah satu sekolah yang menjadi unggulan didaerah X. SMA Maju Jaya memiliki stadion sepak bola yang diberi nama Jaya Hijau. Pada minggu lalu, telah dilangsungkan pertandingan sepak bola antara SMA Maju Jaya dan SMA Ksatria. Hasil akhir pertandingan menunjukkan bahawa SMA Ksatria berhasil mengalahkan SMA Maju Jaya dengan hasil 3-0.

Keesokan harinya tim pengelola sepak bola SMA Maju Jaya melakukan eveluasi terhadap proses penyelenggraan pertandingan yang telah dilaksakan. Beberapa anggota tim mengatakan, penonton yang hadir tidak hanya dari siswa saja, tetapi dari alumni, guru dan staf, serta masyarakat umum. Banyak keluhan yang disampaikan oleh penonton, misalnya parkir sangat sulit dicari atau tempat duduk tidak nyaman.

Direktur pengelola tim sepak bola SMA Maju Jaya menginginkan agar keluhan-keluhan ini tidak meuncul lagi, dan para tim pengelola bisa mencari solusi untuk menyelesaikan masalah tersebut. Dibentukklan tim kerja untuk melakukan perbaikan terhadap pengelolaan penyelenggaraan pertandingan sepak bola. Langkah pertama yang dilakukan oleh tim ini adalah melakukan survei dengan membagiakn kuesioner kepada beberapa penonton.

Tabel berikut merupakan hasil dari kuesioner yang telah dibagikan pada responden:

	Responden:

Alumni

113

Siswa     
              83

Guru/staf
              16

Bukan yg di atas
  39
	
	

	Komentar tambahan dalam lembar survei

	Parkir berantakan

Tambahkan layar TV

Cari cheerleaders yg lebih baik

Perbanyak petugas parkir

Semuanya berjalan lancar

Terlalu ramai

Tempat duduk terlalu sempit

Makanannya ga enak

Asap rokok mengganggu

Stadion terlalu tua

Tempat duduk seperti batu

Polisi lalu lintas tidak cukup

Pertandingan terlambat dimulai

Tambah polisi lalu lintas

Sewa band yang baru

Susah parkir !

Perbanyak stand makanan

Tempat duduk seperti besi

Perlu TV raksasa

Tempat duduk menyebalkan
	Antrian terlalu panjang

Tempat duduk tidak nyaman

Bangun stadion baru!

Perlu aturan berpakaian u/ siswa

Saya mau kursi yang empuk!

Polisi tidak cukup

siswa terlalu ugal-ugalan

Parkir menyebalkan

Toilet tidak bersih

Hebat!

Sediakan kursi yang lebih besar

Petugas keamanan lebih ramah

Tempat duduk yang lebih baik

Perluas lapangan parkir

Benci tempat duduknya

Makanan dingin

Rp10000 untuk kopi? Ga lah ya…

Perlu sejam untuk parkir?!!

Sediakan ruang khusus untuk perokok
	Pelatih hebat

Perbaiki tempat duduk

Tempat duduk tidak nyaman

Tempat parkir kurang luas

Saya terlalu tua untuk duduk di bangku

Tidak ada minuman waktu istirahat

Stadion lain sudah ada TV nya lho

Terlalu mahal

Saya mau kursi yang lebih empuk

Bangun stadion baru

Kamar mandi kotor

Kursi terlalu kecil

Sediakan TV raksasa dong

Seragam barunya ok tuh..

Pisahkan perokok 

Tambah pilihan makanan

Hiburan waktu istirahat kurang ok

Ok lah

Sulit parkir


Pertanyaan:

a. Gunakan tools for problem understanding (check sheet diagram dan critical incident) untuk menentukan masalah-masalah yang harus menjadi prioritas penanganan tim kerja pengelola penyelenggaraan pertandingan sepak bola SMA Maju Jaya!s

b. Gunakan tools for problem analysis (fishbone diagram dan why-why chart) untuk menganalisis hal-hal yang menjadi penyebab ketidakpuasan penonton

Catatan:

Sedapat mungkin gunakan data survey. Bila perlu, gunakan asumsi yang masuk akal!

Studi Kasus 2
PT. Diania Technology merupakan perusahaan yang bergerak dalam bidang pembuatan mesin fotocopy. Dikarenakan ada penurunan grafik penjualan, PT Diania Technology berencana untuk melakukan evaluasi diri dengan melakukan perbandingan kinerjanya dengan perusahaan lain. Setelah tim evaluasi terbentuk dan mulai bekerja untuk melakukan benchmarking dengan PT Visa Technology, hasilnya menunjukkan bahwa untuk melakukan produksu satu mesin fotoopy, PT. Diania Technology membutuhkan waktu dua kali lebih lama, lima kali lipat jumlah insinyur, empat kali lipat jumlah perubahan desain dan tiga kali lipat biaya desain untuk meluncurkan produk ke pasar dibandingkan pesaing tersebut. 

Tim evaluasi PT. Diania Technology juga menemukan bahwa:

· PT Visa Technology bisa memproduksi, mengirim dan menjual unit dengan biaya yang hampir sama dengan biaya yang dikeluarkan PT. Diania Technology hanya untuk memproduksi. 

· PT. Diania Technology menghasilkan lebih dari 2,000 part cacat per juta – hampir 20 kali lipat dari pesaingnya. 
Hasil benchmarking juga menunjukkan bahwa ternyata, benchmarking yang dilakukan oleh PT. Diania Technology dengan PT Visa Technology sebagai kompetitor utama masih kurang efektif untuk dilakukan. Hal ini membuat tim evaluasi PT. Diania Technology untuk melakukan benchmarking dengan perusahaan lainterlepas dari tipe industrinya. 

PT. Diania Technology melakukan benchmarking dengan mempelajari warehousing and inventory management system dari CV. Soybean Technology, pemasok produk dan pakaian olah raga. PT. Diania Technology juga mempelajari best practice perusahaan-perusahaan lainnya untuk proses lain: PT Ananda Xpress  (untuk billing), PT Tata Engines (factory floor layout), PT Giant Power and Light (quality improvement), Honda (supplier development), Toyota (quality management), Hewlett-Packard (research and product development), dan Fuji Xerox (manufacturing operations). 

Pertanyaan:
a. Sebutkan dan jelaskan jenis-jenis benchmarking apa saja yang diterapkan oleh PT. Diania Technology ? 

b. Melihat target laju pertumbuhan produktivitas yang diinginkan oleh PT. Diania Technology, usaha apa yang harus dilakukan oleh PT. Diania Technology sebagai usaha peningkatan?
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Jawablah pertanyaan dibawah ini dengan jelas dan benar :
1. Jelaskan definisi BPR (Business Process Reengineering) jelaskan pula alasa mengapa perusahaan melakukan BPR dan tidak melakukan BPR serta berikan contohnya. (Nilai 25 point)

2. Jelaskan apa yang dimaksud benchmarking dan jelaskan manfaat perusahaan melaksanakan analisa benchmarking dan berikan contohnya! (Nilai 25 point)

3. Jelaskan definisi dan langkah-langkah pembuatan diagram pareto dan berikan contohnya. (Nilai 25 point)
4. Jelaskan definisi dan tujuan teknik analisa check sheets serta berikan contohnya!  (Nilai 25 point)
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Jawablah pertanyaan dibawah ini dengan jelas dan benar :

1. Jelaskan definisi dan tujuan teknik analisa RCA (Root Cause Analysis) serta berikan contohnya. (Nilai 25 point)

2. Jelaskan apa yang dimaksud benchmarking dan jelaskan 4 langkah dalam dalam melakukan analisa benchmarking dan berikan contohnya! (Nilai 25 point)

3. Jelaskan definisi dan langkah-langkah pembuatan diagram Histogram dan berikan contohnya. (Nilai 25 point)

4. Jelaskan definisi dan tujuan teknik analisa check sheets serta berikan contohnya!  (Nilai 25 point)
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Mata Kuliah	  :  Analisa Proses Bisnis		


				   			





Mata Kuliah	  :  Analisa Proses Bisnis		 Sifat           :  Buka Buku 


Jam		  :  20.15 ~ 21.45 WIB		 Waktu        :  90 Menit


Hari, Tanggal :  Jum’at, 23 Januari 2015		 Kelompok  :  A12.6305 ~ A12.6306                             


Dosen	  :  Tim Dosen APB


				   			





Mata Kuliah	  :  Analisa Proses Bisnis		 Sifat           :  Buka Buku 


Jam		  :  10.00 ~ 11.30 WIB		 Waktu        :  90 Menit


Hari, Tanggal :  Jum’at, 23 Januari 2015		 Kelompok  :  A12.6301 ~ A12.6304                             


Dosen	  :  Tim Dosen APB


				   			





Mata Kuliah	  :  Analisa Proses Bisnis		 Sifat           :  Buka Buku 


Jam		  :  16.00 – 17.30 WIB			 Waktu        :  90 Menit


Hari, Tanggal :  Senin, 7 Juli 2013		 Kelompok  :  A12.6407 ~ A12.6408                             


Dosen	  :  Tim Dosen APB


				   			








Motivasi yang tinggi membawa kita mengapai mencapai cita-cita


