
ABSTRAK

PT. X merupakan perusahaan yang bergerak di bidang jasa penjualan mesin-
mesin berat untuk industri, berusaha membuat berbagai strategi unfirk meningkatkan
kinerja supaya menjadi lebih baik. Perusahaan berusaha untuk menciptakan hubungan
yffig er^at dengan pelanggannya. FIal ini dilakukan dengan mernpertimbangkan konsep
CRN/I (cttstoner relationship managemcrt) untuk mengetahui sebcrapa baik hubungannya
dengan pelanggan.

Pengukuran tingkat hubungan antara pelanggan dengan perusahaan dilakukan
dengan penyebaran kuesioner kepada pelanggan yang menggunakan jasa pembelian
mosin dan pelanggan yang menggunakan jasa reparasi mesin_ PT. X juga melakukan
penguk-uran performangi logistik dengan menggunakan konsep Balanced Scorecard
dotgan 4 perspektif pengukuran yang telah dirumuskan pada rantai nilai, yaitu:
warehoasing, tanspo ati(tt, marketing dan castomer senzce. Perspel1if *arehousing
b€rkaitan dengan proses penyimpanan mosin seinentara sebelum dikirim kepada
pelanggan. Penpehif bansportation berkailan dengan proses pengiriman mesin.
Perspell-lrif markeurhg berkaitan dengan pencarian pelanggan baru dan mempeluas jalur

rymaTran baru. Perspektif astonr er service berkaitan dengan tingkat pelayanan yang
diberikan oleh perusahaan tmtuk mernuaskan pelanggan. pengukuran performansi pada
tiap perspektiftersebut didasarkan pada kritoria-kiteria pengukuran yang telah ditetapkan
berdasarkan strategi yang akan dilakukan oleh perusahaan. Strategi tcrsebut dirumuikan
dengan. mempertimbangkan aspek SWOT perusahaan dan mendukung pencapaian visi
dan misi perusahaan. Metode pernbobotan yang dipakai adalah metode pairwise
Comparisot.

Flasil pengukuran menunjukkan performansi logistik total perusahaan selama
3 periode, yaitu sebesar 21029 pada periode l. pada periode 2 *beni 25212 dan 25@
pada periode 3- Performansi perusahaan pada periode 2 dan 3 mengalami kenaikan
disebabkan oleh kenaikan performansi pada perspektif marketing. pida pengukuran
tingkat hubungan pelanggan dengan menggunikan skala Likert (1-5) dip;rol;h 4,03
untuk pelanggan yang sering menggunakan jasa pembelian mesin dan 3,9g untuk
Fl3agg* yang se nng menggunakan jasa reparasi mesin. trni menandgkan tinekat
hubungan antara pelanggan dengan perusahaan tergolong kuat dengan pehnrtan
pembelian mesin sedangkan dengan pelinggan ."purari-"rii tergolong cendjrung Euat
karena adanya keterlambaxan penanganan kompiain sehingga banyat tomptain'tiaak
dapet teratasi dengan bailq pada kueiioner oapai oitultitaiiengan melihat pada hasir

!::r:l: untuk tingkar hubungan nilai ringkat setuju yang paling kecil ditunju'kkan oleh
YTIaDer. 

Kelunan dan pelanggan reparasi mesin yaitu sebesar 3A4. Dati nasit ini atan
olperDarru yalru bagamana care perusshaln untuk dapat mengatasi sernua komplain yang
masuk dengan baik sehingga Casa.rz er Relatiavship iengan frrusahaan menjadi tuat.
_ " ,, 

B*lug.j altematif perbaikan (ftows) diusulkan-, namun dari banyak altematif
p€rDBrKan lersebut, dlcari alte.matif 

-mana 
yang merupakan prioritas untuk segera

{lakykan' Pelguran prioritas artematif tersebut ti"nggun'uk- ma.de euality Funition
Deplol'tnent (QFD), dimana sebelumnla digun tkan lJikawa Diagrant un[rk menentukan

mf"-b*-fy*b rendahnya pcrformansi pada. perspektif terse"but. fenentuan p;oritas
arrcmarrr perbalr*n dengan menggunakan metode QFD menghasilkan 2 buah alrernarifperbaikan yang diprioritaskan, yaitu: mengadakan petatitran 

"Uagi 
teknisi dan membuat

pmsedur 
.peranganan komplain yang baik. Dan pada actiot plt ait"-U"** J""g_

rencana tindakan perbaikan untuk peningkatan kepuasan pclanggan dimana bagian y;nt
paling terkait adal th bagian Customer Service.


