ABSTRAK SKRIPSI

_ Dewasa ini badan usaha berusaha menarik pelanggan dengan jalan
meningkatkan pelayanan yang diberikan, karena dalam dunia usaha, kunci
utama menuju persaingan jangka panjang adalah ke[puasan pelanggan.
Tetapi di sisi lain, untuk menciptakan kepuasan pelanggan, sennj:ﬁl
membutuhkan tambahan biaya. Untuk itu diperlukan fungsi management
of customer (manajemen pelanggan) agar dapat memenuhi kemginan
pelang(g:an tanpa menanggung kerugian, .

"ustomer profitability analysis (analisis profitabilitas pelanggan)
digunakan sebagai alat bantu dalam menjalankan fungsi manajemen
pe ang%an Dari analisis profitabilitas pelanggan, dapat diketahui dispersi
profitabilitas dari tiap-tiap pelanggan, yang selanjutnya dari dispersi i
dapat diketahui customer behavior (perilaku pelanggan) terhadap harga
jual dan tingkat pelayanan. : :

Ada Tima tipe perilaku pelanggan terhadap harga jual dan tingkat
pelayanan, )l/)altu passive, carriage irade, bargain ‘basement, dan
aggressive. Pelanggan yang passive adalah pelang%n yanﬁ meminta
tl_néqn layanan yang tetapi dapat membayar dengan harga adﬁgﬁ
tinggi. Perilaku pelanggan yang termasuk kategor carriage trade ad;
tqn%%@t pe}mnan yang diminfa tinggi, harga jual yang dibayarkan juga
tinggi. Perilaku pelanggan yang berada pada bargain basement ah
kebalikan dan carriage trade; tingkat pelayanan yang diminta rendah,
har, alleual kepada pelanggan 1n1 Jyﬁrendah. Pelanggan yang aggressive
a Eg}anggan yang paling ti menggltungkan bagi suatu badan
usaha, karena pelapﬁan mi menuntut a d);zla]tmgkat pelayanan yang
tinggi, tetapi harga ai yanﬁgmdlbayarkan rendah.

Dalam menjalankan agllahmmajemen pelanggan, langkah-langkah
utama yang harus dijalankan yang pertama ketahuilah dengan baik
biaya-biaya yang terjadi, tidak han?ra biaya produksi, tetapi juga biaya di
luar biaya produksi, Langkah selanjutnya adalah mengetahui dispresi
profitabilitas, kemudian pilih strategi yang sesuai dengan kondisi badan
usaha, mengembangkan sistem pendgllcung, dan yang terakhir, melakukan
analisis secara berkesinambungan. o _ _

PT "X" adalah badan usaha yang bergerak di bidang industri
?engolahan kayu, dimana sebagian besar hasil produksinya yang berupa
aminating board dipasarkan ke Jepang. Meskipun telah bekerja dalam

ull capacity, masih banyak pesanan yang terlpaksa ditolak akibat
eterbatasan sumber daya. PT "X" mel%am seluruh Eelanﬁgan yang

datang dengan jalan pelangmang tang terlebih dahulu akan

memperoleh pelayanan terlebth dahulu, dan apabila tegai_dl over order,

maka ifesanan yang datang selanjutnya terpaksa ditolak. PT "X" memiliki

ls)embt:3 dz;nbpglanggan yang masing-masing memiliki karakteristik yang
erbeda-beda.
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lakIgaSﬂ lemahsls ptroﬁtabﬂltas pelanggan PT "X" n}[enuiljukkan bahw%

erilaku pelan erhadap h pelayanan san

gervanas ggan disebabkan karena Bleb [i)_l_fak%(l)(lfl antarayam keadafzaan

ekonomi 1 ggan, hubungan usaha antara PT "X" dan pelanggan, serta
posisi baggn usaha pe anggan dalam industrinya.

Pelan "C" te:masuk pelang gan yang paling
mengun ggﬁagaﬁ bagi "X" arena pe a%‘gan asuk dalam
kate ori _passive. edangkan dan "F" m
konln u31 ba yang paling ren karena kedua pelan, 1m termasuk |

kategori aggressive. Pelan "I" menuntuf adanya tingkat
Belayanan yang tmggn teta(g ha&gla ada pelanggan ini Juga tmggl
elanggan yang am pa ategon bargam basement.
pengolahan data, analisis terhada g( akteritik lan
serta anahs1s ter] adap kondlsl ckonomi PT menunj

strate oleh PT "X" dalam mela lan%gann
glP% )%" sebailmga memfokuskan pela,)(anaamlyayaz::ll 9 é)e angggg

g tidak sensitif terhada “hg pelayanan. Tidaklah m suatu
ﬁadan untuk memenuhi seluruh keinginan, pelanggan Apabila s
badan usaha mencoba untuk memenuhi keinginan seluruh kategon

pe anggan , maka operasi usahanya tidak dapat_terfokus,
a but an memudahkan bagi pesaing untuk memas m ustri
erse

Karaktenstlk darn pelangﬁ;an-pelan ini dapat mengalami
rubahan seiring den uying behawor pelanggan,
ondisi pasar, serta kOlldlS i pesaing. Oleh karena itu analisis terhadap

dispersi profitabilitas harus dijalankan secara berkesinambungan.
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