
ABSTRAK SKRIPSI

Dewasa ini badm usaha berusaha menarik pelanggan denepn-ialan
meningl€tkan pelayanan yang diberikan, krena d4ap dunia usa[a, kunci
qtama]r4gngjp.persaing:4n jlngba panjang adalah kepuasan pelanggan.'l etaDl dl srsr |rm- unfuk menclptal(€m Kepuasan pelanggiln, senngKan
membunrhkan tamtiahan biay4. Untuk itu dipe.rlukdt fimg{r ryanagenertt
of -castomer (manajemen pelanggan) agar dapat memenuhr kemgnan
Delanssan tanDa menanssuns Kerugan.' "tus tonie r profi tdb-il ifi analfsis (anali5i5. Fsfitapilitas pelanggan)
daoat dreunakan sebasal alat banfu dalam menlalail€n rungsr rnanalemen
pelqgefu Dari atrali$s profit4bilitas pelanegaq' dapat dik-etah$i dispersi
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tual dan fingl€t DelaYanan."-- -AdtTim?'tipe 
p€rilaku pelanggan terhadap hargaiual dan thel<at

oelavanan. Yartu passive, carrrage traee, bargam oasement, (lzln'assiessiub. 
?elanggan yaltg passive adalah pelanggan yang memmta

tindcat nelavanan yans r€trdatL tetapl dapd memDayar oengim nar- ga y -ang
tinEgi. Perillku pelanfgaq.yang tednasrlk kategorl caniage trade atJalah

ts#:rff i?Itrsfl#-#y#wa'{,ffi '#,1f"f#?ttr,ITJiffi
E6flilan dari [airiffie trhdeitin*x lilapuran"ymg diminta rendah,
harea iual keDada pelaiem ini iuga ren-dah. PelanggE yallgaggrgssive
adalla6 pelariesan'vans baling iidak mengrmtungk4l bagr- suatu badan
usaha, karen!-pelapgCan ini m-enuntut adanya ttngkat pelayanan yang
**';"ff;o#[Htlffi.-]futs?ffi 5fl#fft'*r*,reqgkahrangkah
uhna vane htrus iliidilk@ adalab vaqg p€rHna ketahulah.dengan Daq(
biava-biav6 vane teriadi, tidak hanya biaya prodltBst, tetapt.lgga b-laya dl
luai biava protfuksi. Lanskah selaqiutiya adalah mengqtahu!. dl.splesl
profitabilitis, kemudian pilih strategi yangpesuat d€ngan konds.l badm
fusa}4 mengernbmgkan sistern penfukung, <lan yang teral$lr' melaKuKan
ene h sls secara DerKesrrumDungan.---pT I'X" aaatan Uaaan isaha yang bergerak-di. bidang indusfri
oensolahan kavu- dimana sebagian besr hastl produksmya lang bqr-upa
laminalins, boaril dtrpasarkan ke Jepang. Meskipm telah bekgrya rtilan
full caoaVin- masih banvak pesanan Yang tcrpalsa dtotaK aKDat
tetertrftasari'sumber dayal Pt"X' mellyaii seturyh pel+ggpn ypng

*#ff"'",$ft t'sdilT**i"'f ff t"tff :#T;'"!ffi li&*di'sll,ffi
il"8'p"dt-.'y-A datang selanjrtrya terpaksa'ditolak' PT. "X'l mrcmiliki
sembilan pelanggan yang masingJmasirig memiliki karakteristik yang
berbeda-bbda. 
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N Delanssan PT "X' menqrjukkan bahwa
harea iidl dan tinekat pelay-anan sangat
areia beberaoa faktor antara lau kead,aanln#-qrflffiFffi*#ffiffiffi"T#ekonomi pelmggpn, hubu

DOS$r badan usirna pelan' 
Pelanesm "A'dan

pengrrntungilian bug Yl

reia beberapa faHor antara lau keadaan
fsaha antaraPf "X" dan pelanggan' serta
dalam industrinYa.
psan-'c.t€rmaiuk pelanggan ya4g p4ing

industrinva.
l.termtiut pelanggan yang peling

g
ffi R.;ff rgF*i:-.mffi ""$U$tffi h**#:dalam kate gori,ss',"tii.#?#ffi-k p"drEt$#tffid"Hffi :

ffigg
ilffiffi#ffi*trffi#ffi
badan usaha mencoba unhrk memenuhr. I(emgrna
t"ffiW"r.**"*nnrl"rffit*-l#'*Bff*'
tersebtrt' 

stik dari pelaqggm-pglapgcaq tl guput gfl4:gr
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