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| it Komitmen akan kualitas pelayanan yang berorientasi pada pelanggan merupakan prasyarat
utama dalam menunjang keberhasilan bisnis, khususnya pada industri jasa. Pelanggan jasa
terlibat langsung dalam proses produksi jasa itu sendiri. Oleh sebab itu, pelanggan jasa
sangat tergantung dari siapa dan bagaimana jasa tersebut diberikan. Karena keberhasilan
proses produksi jasa tersebut sangat tergantung dari penilaian pelanggan, maka adalah
sangat penting untuk memperhatikan kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan
suatu jasa.
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Metode SERVQUAL yang dikembangkan oleh Zeithaml, Parasuraman, dan Berry (1990)
adalah salah satu metode dalam mengukur kualitas pelayanan dalam bidang jasa. Metode
SERVQUAL ini membagi kualitas pelayanan ke dalam lima dimensi, yakni : tangibles,
reliability, assurance, responsiveness, dan empathy. Kelima dimensi tersebut harus diramu
dengan baik. Apabila tidak, hal tersebut dapat menimbulkan kesenjangan antara
perusahaan dengan pelanggan, karerma perbedaan persepsi mereka tentang wujud
pelayanan. Parasuraman et. al. juga mengindentifikasikan bahwa terdapat lima jenis
kesenjangan (gap) yang terjadi dalam model konseptual kualitas pelayanan.

Dari hasil penelitian ini ditunjukkan, bagaimana kualitas pelayanan jasa penerbangan
Garuda Indonesia khususnya untuk kelas ekonomi dari sudut pandang pelanggan. Dengan
mengacu pada metode SERVQUAL yang dikembangkan Parasuraman et.al (1990), analisis
kualitas pelayanan jasa penerbangan Garuda kelas ekonomi tersebut akan ditinjau dari dua
gap, yaknigap 5dangap 1.

Kata kunci : kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, SERVQUAL, analisa kesenjangan,
pelayananjasa.

. PENDAHULUAN

Berdasarkan survei yang telah banyak dilakukan para peneliti sebelumnya,
dinyatakan bahwa kontribusi sektor jasa terhadap perekonomian dunia kini telah
mendominasi sekitar dua pertiganya. Di Eropa, sektor jasa menyumbangkan 60% GDP,
sementara di Indonesia telah hampir mencapai 30%-nya (Lupiyoadi, 2001). Kontribusi ini
dapat dilihat dari segi pendapatan maupun kemampuannya menyerap sebagian besar
tenaga kerja. Persentase yang begitu besar ini menjadikan industri jasa tidak kalah penting
dari industri manufaktur.

Garuda Indonesia sebagai maskapai penerbangan pertama di Indonesia sekaligus
sebagai pembawa bendera (flag carrier) Indonesia di dunia internasional, merupakan salah
satu industri jasa yang juga mengalami persaingan ketat dengan maskapai penerbangan
yang lain, baik dari dalam maupun luar negeri. Untuk luar negeri terdapat beberapa pesaing
seperti Singapore Airlines, Malaysian Airlines, Qantas, Emirates, dan lain-lain. Sedangkan di
dalam negeri sendiri, kini terjadi persaingan yang sangat ketat yang ditandai dengan adanya
berbagai macam maskapai penerbangan, misalnya : Merpati, Mandala, Bourag, Star Air,
Lion Air, Jatayu, Dirgantara Airlines, Pelita Air Service, Airmark Indonesia, Bali Air, RPX
Airlines, NurmanAvia, dan lain-lain.
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I. PENDAHULUAN

Melihat peta persaingan yang begitu berat, hal yang harus dilakukan Garuda
Indonesia adalah dengan lerus menjaga agar pelanggannya mau dan tetap setia
mengunakan jasanya. Cara yang harus ditempuh untuk mencapai tujuan tersebut tidak lain
adalah dengan memberikan jasa pelayanan yang mempunyai tingkat kualitas jasa yang
memuaskan bagi setiap pelanggannya.

Sehubungan dengan maksud tersebut, dalam usaha menghasilkan jasa yang dapat
memuaskan pelanggan jasa penerbangan Garuda Indonesia, perlu dilakukan penelitian
tentang kepuasan pelanggan secara berkala dan berkesinambungan. Informasi yang
diperoleh dapat dimanfaatkan sebagai umpan balik untuk memperbaiki dan meningkatkan
kualitas jasa yang dihasilkan. Keuntungan lain yang dapat diperoleh adalah melalui data-
data yang ada dapat mendorong jasa penerbangan yang bersangkutan dalam memahami
perilaku pelanggan, sehingga dapat dijadikan bahan yang sangat penting untuk menyusun
customer relationship management.

Il. KUALITAS PELAYANAN JASA

Menurut Zeithaml, Parasuraman, dan Berry (1990), kesenjangan atau gap dalam
suatu pelayanan dapat terjadi pada bagian pelanggan (yaitu antara pelayanan yang
diharapkan pelanggan dengan pelayanan yang diterimanya) dan pada bagian penyedia
jasa. Gap atau kesenjangan tersebut terdiri dari lima macam, yaitu : gap 1 (kesenjangan
antara persepsi manajemen lentang ekspektasi pelanggan terhadap ekspektasi pelanggan
yang sebenamya), gap 2 (kesenjangan antara persepsi manajemen tentang ekspektasi
pelanggan dengan spesifikasi kualitas pelayanan), gap 3 (kesenjangan antara spesifikasi
kualitas pelayanan dengan penyampaian pelayanan), gap 4 (kesenjangan antara pemberian
pelayanan dengan komunikasi eksternal kepada pelanggan), dan gap 5 (kesenjangan
antara persepsi dengan ekspektasi pelanggan). Besamya gap 1 sampai dengan gap 4 pada
akhirnya akan mempengaruhi besarnya gap 5.

Salah satu metode yang digunakan untuk menganalisis kualitas pelayanan adalah
metode SERVQUAL. Metode SERVQUAL mempunyaibeberapa kelebihan sebagai berikut :

AN Dapat diketahui nilai kualitas pelayanan dari setiap level pengamatan pada setiap butir
pertanyaan, setiap variabel, dan setiap dimensi kualitas pelayanan, sehingga dapat dengan
mudah ditelusuri apa yang sebenarnya mempengaruhi tinggi atau rendahnya penilaian
kualitas secara keseluruhan. .

2. Dapat diketah_ui_bagaimana harapan konsumen terhadap pelayanan yang ditawarkan
dan bagaimana penilaiannya tentang pelayanan yang diberikan perusahaan.

3. Dapat diketahui variabel mana yang harus menjadi fokus untuk perbaikan selanjutnya
dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan.

4. Mengetahui gambaran tentang perkembangan harapan dan persepsi konsumen dari
waktu ke waktu.

1ll. STUDIKASUS PT GARUDAINDONESIA

/
Dalam penelitian ini diambil PT Garuda Indonesia sebagai studi kasus’ dengan fokus pada

pelayanan kelas ekonomi. Penelitian ini dipicu oleh beberapa pertanyaz sebagai berikut:

1. Seberapa besarkah kesenjangan (gap) antara persepsi dengan ekspektasi pelanggan
terhadap kualitas pelayanan jasa penerbangan Garuda Indonesia untuk kelas ekonomi ?

2. Seberapa besarkah kesenjangan (gap) antara ekspektasi pelanggan kelas ekonomi yang
dipersepsikan pihak karyawan Garuda Indonesia dengan ekspektasi pelanggan itu sendiri ?

Melalui penelitian ini diharapkan akan diperoleh gambaran umum secara menyeluruh
terhadap kualitas pelayanan jasa penerbangan Garuda Indonesia kelas ekonomi. Bertitik
tolak dari gambaran tersebut, kemudian dianalisis dan dievaluasi dalam upaya peningkatan
kualitas pelayanan jasa penerbangan Garuda Indonesia berdasarkan kebutuhan dan
harapan pelanggan. Dengan demikian maka beberapa hal yang menjadi batasan dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Penelitian mengambil kasus di Garuda Indonesia.

2.Responden dalam penelitian ini adalah para pelanggan Garuda Indonesia yang
menggunakan jasa penerbangan Garuda Indonesia kelas ekonomi dengan rentang waktu
yang tidak lebih darilima tahun dari waktu penelitian ini.

3. Penelitian mengenai analisis kualitas pelayanan penerbangan ini dibatasi pada variabel-
variabel yang dianggap berpengaruh berdasarkan hasil studi pustaka dan studi pendahuluan
yang telah dilakukan. v

4. Penilaian kualitas pelayanan difokuskan pada segi persepsi dan ekspektasi pelanggan
Garuda Indonesia, yang selanjutnya dibandingkan dengan persepsi pihak karyawan Garuda
Indonesia.

5. Penentuan tingkat baik atau tidaknya nilai kualitas pelayanan Garuda Indonesia tersebut
hanya didasarkan pada poin ke-4 saja, dan tidak dilakukan perbandingan dengan maskapai
penerbangan lain.

6. Analisis kualitas pelayanan pada penelitian ini menggunakan metode SERVQUAL yang
dikembangkan oleh Zeithaml, Parasuraman, dan Berry (1990), yakni analisis terhadap gap 5
dangap1.

7. Hasil penelitian ini hanya berlaku untuk Garuda Indonesia. Hasil yang diperoleh
merupakan penilaian selama penelitian ini dilaksanakan, yaitu dari tanggal 1 Maret 2003
sampai dengan 30April 2003.

ll.1. Perancangan penelitian

Bertitik tolak dari pertanyaan penelitian (research question) tersebut di atas, maka
penelitian ini dibatasi hanya pada gap 1 dan gap 5 dari kualitas layanan jasa penerbangan
kelas ekonomi pada PT Garuda Indonesia. Gap 1 adalah kesenjangan antara persepsi
manajemen tentang ekspekiasi pelanggan terhadap ekspektasi pelanggan yang
sebenarnya, sedangkan gap 5 adalah kesenjangan anatara persepsi dengan ekspektasi
pelanggan

Perancangan penelitian merupakan tahap yang bertujuan untuk merancang model
penelitian yang digunakan dalam melakukan penelitian, menentukan variabel-variabel
penelitian, dan merancang mekanisme penilaian kualitas pelayanan jasa penerbangan.
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Dengan mengacu pada metode SERVQUAL, hasil identifikasi variabel

penelitian
menghasilkan 75 buah variabel kualitas

pelayanan yang diadaptasikan untuk jasa

penerbangan.

- Dimensi tangibles = 18 variabel
= Dimensi reliability = 8 variabel
- Dimensi assurance = 23 variabel
- Dimensi responsiveness = 14 variabel
- Dimensi empathy = 12 variabel

l.2. Pengumpulan dan Pengolahan Data

Pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner, yakni sejak tanggal 1

Maret 2003 sampai dengan 30 April 2003 kepada setiap orang yang pernah ataupun sering
menggunakan jasa penerbangan Garuda Indonesia kelas ekonomi.

Kuesioner penelitian ini terdiri dari tiga jenis, yaitu kuesioner persepsi-ekspektasi,
kuesioner untuk karyawan Garuda Indonesia.

B Kuesioner persepsi-ekspektasi pelanggan disebarkan ke beberapa kota, yakni

Jakarta, Depok, Bandung, Surakarta, Yogyakarta, dan Pekanbaru. Periode pengumpulan

data dilakukan sejak tanggal 1 Maret 2003 sampai dengan 30 April 2003. Jumlah seluruh
responden kuesioner ini adalah 96 orang.

Jumlah yang kembali dan dapat diolah 96
Jumlah yang kembali dan tidak dapat diolah 18
Jumlah yang tidak kembali 26
r —— — i — — -+ - - =
i Jumlah keseluruhan kuesioner yang disebar | 140

Tabel 1 Rekapitulasi Jumlah Kuesioner Persepsi-Ekspektasi

Kuesioner penentuan bobot tingkat kepentingan dimensi SERVQUAL disebarkan di
kota Bandung dan Jakarta dengan jumlah responden sebanyak 30 orang.

» Kuesioner untuk karyawan Garuda Indonesia diberikan kepada pilot, pramugarafi,

penjual tiket, dan karyawan customer service di Direktorat Niaga Garuda Indonesia. Jumlah
responden untuk masing-masing pekerjaan tersebut sebanyak 10 orang.

Setelah proses pengumpulan data terhadap respbnden melalui kuesioner dan
wawancara, tahap selanjutnya yang harus dilakukan adalsy pengolahan data, yang terdiri
atas penyusunan matriks data mentah, uji reliabilitas, an slisis item, uji validitas, analisis
diskriminan, serta perhitungan perhitungan kualitas pelayanan dengan metode SERVQUAL.

2
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Pengolahan data secara statistik (uji reliabilitas, analisis item, uji val_xollas_ dan a_nahsns
diskriminan) dilakukan terhadap data yang berasal dari kuesioner persep!;l-ekspekla_sL Pada
uji reliabilitas dengan menggunakan SPSS 10.00 dengan metode Alpha Cronbach diperoleh
hasil koefisien a__ . = 0,9723 dan a,__,,. = 0,9840. Nilai & yang besar ini menandakan
bahwa kuesioner yang disebarkan telah reliabel.

Hasil pengujian analisis item kuesioner tahap akhir untuk l_aagian persepsi dan
ekspeklasi menunjukkan bahwa tidak ada item yang koefisien korelasinya beracfa di bawah
angka 0,3. Jadi, berdasarkan kriteria Kaplan dan Sacguzzo (1993), semua item dalam
kuesioner dapal disimpulkan mempunyai korelasi yang baik.

Proses uji validitas menggunakan SPSS 10.00 yakni pada korela_si bivgriat Koefisien
yang dihasilkan untuk masing-masing item variabel selanjulnya akap dibandingkan q'engAap
angka kritis yang sesuai dengan derajat kebebasan (df) pada pengujian. Eada penelitian ini,
dfadalah 94 (N-2). Dengan melakukan interpolasi korelasi Pearson (r,,,.) diperoleh angka“r_,“,,
untuk df = 94 sebesar 0,201 (untuk & =5%) dan 0,2558 (untuk & = 10%). C_}ufpu! pengujian
SPSS menunjukkan bahwa pada bagian persepsi dan ekspektasi, semua item mempunyai
koefisien korelasi di atas r,,,.. Jadi, dapat disimpulkan bahwa kuesioner tahap akhir ini telah
valid,

Berdasarkan data karakteristik responden pelanggan Garuda lndongsig. dilakukan
analisis diskriminan untuk melihat apakah terdapat perbedaan yang signifikan antar
kelompok/grup untuk setiap variabel baik dalam hal persepsi maupun ekspektasi pelangga_n
Garuda Indonesia tersebut. Perbedaan dapat dilihat melalui uiji ANOVA. pada analisis
diskriminan, yaitu pada test of equality of group means dengap a=0,05. Analisis diskriminan
dilakukan terhadap jenis kelamin, usia pelanggan, pekerjaan pelanggan, pendapatan
pelanggan, dan frekuensi penggunaan jasa pem_erbanga_n (_3arl_1da Indonesna_ oleh
pelanggan. Dengan menggunakan SPSS 10.00, hasu_ analisis diskriminan menunjukkan
bahwa jumlah variabel pembeda dalam masing-masmgﬁekompok tidak le;rlalu banyak
dibandingkan variabel total. Dengan demikian dapat disumgulkan bar_\wa tidak terdapat
perbedaan yang signifikan antar kelompok untuk setiap varlgbel. Darl hasil pengolahan
tersebut, untuk perhitungan nilai SERVQUAL, setiap data kuesioner dari seluruh responden
pelanggan Garuda Indonesia tersebut dianggap sebagai satu kelompok.

Dari hasil pengolahan data kuesioner yang disebarkan kepada para responden, dan
penentuan bobot tingkat kepentingan dimensi SERVQUAL untuk jasa penerbangan,
diperoleh hasil sebagai berikut :

"No_'] " Dimensi |  Bobot
e T
2 Reliability 1 0.2005
e Assurance | 0.2057 ;
i Responsiveness | 0.1980 |
: 5. i Empathy i 01944 ‘

Tabel 2 Bobot Dimensi SERVQUAL (Br,)
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Selanjutnya dilakukan perhitungan nilai rata-rata SERVQUAL terbobot ( S'Q Juntuk
gap Sdangap 1 pada seliap dimensi SERVQUAL . Dari hasil pengolahan data y;mg‘tefah
Dilakukan, nilai SQ.- gap5dangap 1 tersebut dapat dilihat pada tabel di berikut ini -

Tabel 3 Nilai Rata-Rata SERVQUAL Terbobot Masing-Masing

Dimensi (S‘Q‘ ) Untuk Gap 5

[ORIERSwe SeRvaUAL Tﬂ:g;bl?gik seluruh dimensi] | R
T @quﬂuw 0,1761
e @'ﬂmﬁhw -0,2848
Niai SO 02231
S 02494
Nilai S_Qmmhy 0B

Sedangkan nilai rata-rata SERVQUAL terbobot (3@‘ ) untuk gap1, dari hasil pengolahan

data yang dilakukan, diperoleh nilai-nilai seperti terlihat pada tabel berikut ini:

Tabel 4 Nilai Rata-Rata SERVQUAL Terbobot Masing-Masing

Dimensi ( E@ ) Untuk Gap 1

Hilal L@wum 0,0233
Nilai - SO iy | -0,0287

—
Nilai SO | oot
Nilai )

77_ - S e -0,0198
e e B L
Nl SO -0,0310
Nilz! TS0,

[nilai rata-rata SERVQUAL terbobot untuk seluruh dimensi] a2

111.3. Analisis pengolahan data

Berdasarkan pengolahan data yang telah dilakukan yaitu dari uji reliabilitas, analisis
item, uji validitas, analisis diskriminan, dan perhitungan nilai kualilas pelayanan, selanjutnya
akan dianalisis setiap hasil yang diperoleh untuk seliap pengolahan data tersebut. Selain itu,
akan dianalisis juga mengenai variabel-variabel yang mempunyai pengaruh dominan pada
kualitas pelayanan jasa penerbangan Garuda Indonesia, serta analisis keseluruhan
terhadap kualitas pelayanan jasa penerbangan Garuda Indonesia tersebut.

Berdasarkan data-data pada Tabel 3 dan Tabel 4, maka Nilai rata-rata SERVQUAL
terbobot () pada gap 5 dan gap 1 dapatdibuat grafiknya seperti terlihat pada gambar 1 dan 2.

Berdasarkan keseluruhan analisis gap 5 dan gap 1 untuk setiap dimensi, dan juga peta
tingkat kepentingan-kesenjangan gap 5 dan dan gap 1 selanjutnya dibuat fishbone diagram
yang berfungsi untuk mengidentifikasi faktor-faktor penyebab masalah dalam kualitas
pelayanan.

Dalam penelitian ini, dilakukan adaptasi terhadap fishbone diagram. Faktor-faktor
dalam fishbone diagram merupakan lima dimensi dalam metode SERVQUAL, yakni
tangibles, reliability, assurance, responsiveness, dan empathy. Dan akibat yang ditimbulkan
adalah besarnya nilai SERVQUAL terbobot unluk gap 5 dan gap 1. Fishbone diagram akan
menunjukkan figa buah variabel yang menjadi penyebab utama dalam mempengaruhi nilai
rata-rata SERVQUAL total terbobol. Ketiga variabel penyebab tersebut adalah vanabel yang
perlu diprioritaskan untuk diperbaiki dalam pelayanan jasa penerbangan Garuda Indonesia
khususnya kelas ekonomi, di mana ketiganya memberikan kontribusi terbesar bagi
kesenjangan yang terjadi pada masing-masing dimensi. :

Nilai Rata-Rata SERVQUA L Terbobot Setiap Dimensi (5Q W
Nilai Rata-Rata

0.0000 T . =

-0.0500
-0.1000

-0.1500 [ESEEE

ETrTT
sy P ATH
ASSURANE 01993
Ll RESPONIVENESS
0.3000 RETREITTY o e

-0.2000

-0.2500

03500 = =

Dimensi

Gambar 1. Grafik Nilai Rata-Rata SERVQUAL Terbobot Setiap Dimensi ( i)i ) Untuk Gap 5
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Gambar 2. Grafik Nilai Raraﬁta SERVQUAL Terbobot Seliap Dimensi
( SQ.)Untuk Gap 1

IV. KESIMPULAN

Dari hasil penelitian ini, beberapa kesimpulan yang dapat diambi i
N L yang dap mbil antara lain adalah

1. Besamya kesenjangan antara persepsi dengan ekspektasi pelan

kga]ltas pelayanan jasa penerbangan Garuda Indonesia kelas?ekonorrﬂ ditugj?.uakrila:merrl?:glatﬁ
nilai rata-rata SERVQL{AL terbobot untuk gap 5, di mana nilai kesenjangan yang terbesar
terdapat pada (_jlmenm reliability (-0,2848), disusul dengan dimensi responsiveness (-
0,2494), dimensi assurance (-0,2231), dimensi empathy (-0,1993) dan dimensi tangibles (-
0,1761), dengaq total nilai rata-rata SERVQUAL terbobot gap 5 sebesar -1,1327 Dengan
demikian, kesenjangan pada gap 5 terjadi pada semua dimensi kualitas pelayz:znan. ‘

2. Besamnya kesenjangan antara persepsi karyawan Garuda Ind i i
ekspektasi pelanggan dengan ekspektasi pelanggan yang sebenarnya dﬁzﬁ?&ikgen'}l%?;ﬂ
nilai rata-rata SERVQUAL terbobot untuk gap 1, di mana nilai kesenjangan yang terbesar
tgrdapa_t pada dlmensi empathy (-0,0310), disusul dengan dimensi reliability (-0,0287)
dimensi responsiveness (-0,0198), dimensi assurance (0,0119), dan dimensi ra;vgibreé
(0,02_3_3), dengarj total nilai rata-rata SERVQUAL terbobot gap 1 sebesar -0,0443. Dengan
dem;}ugn, kegen;angan pada gap 1 hanya terjadi pada tiga dimensi kualitas p'elaya'nan saja
yaknidimensi empathy, reliability, dan responsiveness. P

3. Secara umum, kualitas pelayanan jasa penerba i

; L r ngan Garuda Indonesia khus
untuk pelanggan kelas ekonomi dapat dikatakan belummemuaskan. Hal ini dapat clilih;lS 3;3
total nilai rata-rata SERVQUAL terbobot yang negatif padagap 5.

4. Secara umum, terdapat perbedaan antara ersepsi pihak kal i
mengenai ekspektasi pelanggan. Hal ini ditun}ukﬁ(an deng‘:n total zﬁa‘?;qa?;nt;dgég%gﬁiﬁ
terboboil untuk gap 1 ying negatif, khususnya dimensi empathy, reliability, dan
responsiveness. Hal ini merandakan bahwa pihak karyawan Garuda Indor'nesia yang tzerlibai
dalam proses pemberian pelayanan kepada pelanggan relatif belum peka terhadap

keinginan pelanggan yang sebenarnya, terut i
e L ya, terutama untuk terhadap ketiga

Urne 2 Okdober 2003 +
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OPTIMISASI PENUGASAN PEGAWAI-PEGAWAI YANG SEDANG MENJABAT

Muhammad Sutarno*

Departemen Teknik Industri [TB

e-mail : muhammadsutarmo@yahoo.com

;2 Abstract :: ,

Makalah ini membahas apakah penugasan pegawai-pegawai yang sedang menjabat di
jabatan mereka sekarang ini sudah optimal? Optimisasi penugasan dilakukan setelah
kompelensi-kompetensi pegawai-pegawai ltersebut diketahui. Diasumsikan spesifikasi
jabatan-jabatan tersebut dipenuhi oleh setiap pegawai, artinya seliap pegawai yang
menduduki jabatan yang sekarang ini bisa menduduki jabatan-jabatan lainnya. Jadi,
persoalannya adalah melakukan optimisasi penugasan pegawai-pegawai sehingga untuk
periode mendatang hasil mereka optimal. Optimisasi penugasan pegawai-pegawai yang

Kata Kunci : oplimisasi, penugasan, pegawai.

1. PENDAHULUAN

Kinerja pegawai bergantung kepada kompetensi-kompetensi yang dimilikinya.
Beberapa contoh kompetensi umum ditunjukkan di tabel di bawah ini [Sutarno & Joko
Siswanto, 2000]. r

Kompetensi umum untuk spesifikasijabatan

No. | Kompetensi

' Semangat untuk berprestasi

Perhatian terhadap kejelasan tugas, kualitas, & ketelitian kerja

“Inisialif untuk bertindak proaktif o
Kemampuan mencari informasi

Empati

Berorientasi kepada kepuasan pelanggan

Mempengaruhi

_ Kesadaran berorganisasi

- Membangun hubungan

10. _ Mengembangkan orang lain
11. Kemampuan mengarahkan

'12.  Kerjasama kelompok

"13.  Memimpin kelompok S
14, Berpikir analitis

"15. | Berpikir konseptual

16. | Keahlian leknika!.'pmf&sionah’mariajerial

7. Pengendalandni

18, Percaya diri

719.] Fleksibilitas

j 207| R&gmitfnénj}erhﬁﬂap organisasi

|

@03 =0 O G =

* Dr. Ir. H. Muhammad Sutarno, S.H., M.Sc. adalah staf pengajar Departemen Teknik Industril TB, bidng
minat Operations Research.
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