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ABSTRACT 

This study aims to see whether the good quality of service supported by a 
consistent performance measure can build a trustful relationship. Then, the trustful 
relationship will be the basic capital for implementing Supply Chain Management. 
This research reports on a study case of service quality is to build a trusful 
relationship between CV ''Pengemasan" and PT "Kimia" and the performance 
measures that support it. It also reports about a preliminary step in implementing 
supply chain concept based on interviews, observation and documentation involving 
the top management, the operation management and supervisor. A jive-step study 
has been conducted to investigate it. The first and second was investigation about 
PT "Kimia" needs of service. the service quality of CV "Pengemasan ". The results 
reveal that CV "Pengemasan" can fullfil its customer needs. The third and fourth 
step was equivalent to the first and second step. The difference was that PT "Kimia" 
as a customer, gave service for CV "Pengemasan "as supplier. Strong bargaining 
power of supplier support this. And the result was PT "Kimia" gave excellent service 
too. The fifth step was investigation about preliminary step in implementing supply 
chain concept. This study concludes that service quality is very important in 
building a trustful relationship and it must be supported by doing performance 
measures. Finally. they can improve the implementation of supply chain concept. 

Keywords: service quality, trusting relationship. performance measure, supply chain 
management 

PENDAHULUAN 
Perubahan paradigma manajemen telah terjadi, badan usaha tidak lagi berusaha 

mencapai tujuannya melalui usaha dari badan usaha tersebut secara individual. Namun, 
badan usaha akan berusaha dengan cara memberikan dan menciptakan value yang terbagi 
bagi konsumen akhir melalui kerjasama yang baik antar masing-masing pihak ( organisasi) 
yang berada pada mata rantai mulai dari bahan mentah sampai ke tangan pelanggan 
akhir (George and Weimerskirch, 1994). 

Perubahan paradigma ini menyadarkan badan usaha bahwa interrelationship 
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antara pemasok dan pelanggan harus dibangup sedemikian rupa, sehingga ali ran 
barang dapat berjalan dengan lancar dan efisien. Rantai supply mulai dari industri hulu 
sampai industri hilir harus berjalan dengan lancar karena masalah yang terjadi dalam satu 
mata rantai akan mempengaruhi kepuasan konsumen akhir. Hal ini berarti akan 
mempengaruhi kelangsungan hidup dari seluruh mata rantai yang ada(Mauritsen and 
Hansen, 200 l) Kerjasama dari industri hulu sampai hilir hanya dapat tercipta,jika terdapat 
hubungan kepercayaan yang cukup tinggi antar masing-masing pihak. Hubungan 
kepercayaan dapat terciptajika masing-masing pihak memegang komitmen yang tinggi 
untuk saling memberi pelayanan yang berkualitas. Selanjutnya, pelayanan yang berkualitas 
harus dilaksanakan secara terus menerus, karena kepercayaan tidak dapat diperoleh 
dalam sekejap. Oleh karena itu dibutuhkan adanya pengukuran kinerja yang memadai 
dalam rangka terlaksananya pelayanan berkualitas secara kontinu. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan studi kasus eksploratoris dan bertujuan 
untuk mengetahui kinerja dari kualitas Iayanan yang dilaksanakan oleh dua badan usaha 
dalam rantai supply drum rekondisi dalam rangka membangun hubungan kepercayaan 
pemasok-pelanggan secara timbal balik. Selain itujuga untuk melihat penilaian kinerja 
yang telah diterapkan dalam rangka menjadi konsistensi pelayanan berkualitas. Sedang 
tujuan akhir dari penelitian ini adalah untuk melihat langkah awal menuju penerapan supply 
chain management dalam hubungan dengan kualitas layanan yang dilaksanakan. 

Penerapan supply chain management pada dasamya memiliki tiga komponen 
yaitu Trusting Relationship (hubungan kepercayaan), Information System dan Inventory 
Management (Supply Chain Cycle Time Reduction)(Handfield and Nichols, 1999). 
Namun, penelitian ini hanya membatasi pembahasan pada trusting relationship dalam 
hubungan dengan kualitas Jayanan yang dilaksanakan, karena trusting relationship 
merupakan komponen dasar dan komponen terpenting dari pelaksanaan supply chain 
mangement. Pengukuran kinerja harus dilakukan dalam mendukung konsistensi 
pelaksanaan kualitas Jayanan. Pendekatan customer value digunakan untuk melihat 
kepuasan pelanggan dalam hubungan dengan kualitas layanan yang diberikan. 

Penelitian ini mengambil obyek penelitian dua badan usaha yang berada dalam 
rantai supply drum rekondisi, yaitu CV "Pengemasan" dan PT "Kimia". CV "Pengemasan" 
memasok drum rekondisi untuk digunakan sebagai bahan pengemasan dari produk yang 
dihasilkan oleh PT "Kimia". Dalam rangka memuaskan konsumen akhir yaitu pengguna 
sabun dan shampoo (memperoleh sabun dan shampo dengan kualitas yang baik dan dengan 
harga yang rendah), maka CV "Pengemasan" harus dapat memberi pelayanan yang 
terbaik sesuai kebutuhan PT "Kimia". Dan PT "Kimia" pun harus memberikan pelayanan 
terbaik bagi CV "Pengemasan" mengingat harga drum rekondisi adalah setengah dari 
harga drum baru dan keterbatasan ketersediaan drum rekondisi di pasaran. Oleh karena 
itu, aktifitas yang diteliti adalah aktifitas yang berhubungan dengan pembelian drum 
rekondisi dari PT "Kimia" dan aktifitas yang berhubungan dengan penjualan drum rekondisi 
dari CV "Pengemasan" 
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TELAAB TEORITIK 
Membeli pelanggan dan bukan menjual produk merupakan s logan yang muncul 

karena badan usaha harus benar-benar memuaskan pelanggan dengan cara menyediakan 
produk pada tempat, waktu, keadaan dan kuantitas yang diinginkan oleh konsumennya 
(Hand field, 1995). Dalam rangka membeli pelanggan terse but, terutama pelanggan akhir, 
badan usaha harus membentuk network dari industri hulu sampai ke industri hilir(Chopra 
and Meidl, 2001). Badan usaha harus mampu menyelaraskan tujuan dan strategi baik 
dari upstream maupun downstreamfirms. Penyelarasan tujuan dan strategi ini bukan 
merupakan hal yang mudah mengingat setiap badan usaha dimiliki oleh investor yang 
berbeda dan memiliki kepentingan yang berbeda pula. Konsep supply chain management 
berbicara tentang integrasi dari proses bisnis yang berkaitan dengan aliran dan transformasi 
dari bahan mentah sampai pengguna akhir selajan dengan ali ran informasinya. Jntegrasi 
tersebut berjalan mulai tahapan strategik dan dilanjutkan sampai ke tahapan operasional. 

Layanan Berkualitas sebagai Sarana Membangun Kepercayaan Pemasok­
Pelanggan 

Hubungan kepercayaan antara pemasok-pelanggan dapat terbentuk secara 
perlahan dalam setiap proses transaksi yang dilakukan. Hubungan ini dapat terbentuk 
bila kedua belah pihak secara bersama-sarna memegang teguh komitmen yang ada (Berry, 
1999, Mourman, 1993). Komitmen yang diharapkan oleh pelanggan, bukan hanya dilihat 
dari produk yang didistribusikan. Lebih dari itu, pelangganjuga akan melihat kapabilitas, 
kompetensi, layanan dan 1oyalitas dari pemasok. Di lain pihak, pemasokjuga akan melihat 
kapabilitas dan loyalitas dari pelanggannya. Pemasok tidak akan terus memasok produk 
kepada pelanggan yang selalu tidak tepat dalam pembayaran utang merupakan salah 
satu contoh yang sering ditemui. 

Komitmen yang diharapkan baik dari pelanggan maupun pemasok seringkali 
diwujudkan dalam bentuk kontrak yang mengikat(deterrence-based view). Namun, 
komitmen tersebut dapat pula terbentuk dari serangkaian interaksi antara badan usaha 
yang berkaitan (process-based view )(Kumar, 1996). Pembentukan hubungan 
kepercayaanjenis kedua ini biasanya lebih kuat dibanding dengan yang pertama. 

Dalam pelaksanaan supply chain management, hubungan kepercayaan 
mengandung unsur dependability (ketergantungan) dan kemampuan dari setiap badan 
usaha untuk melangkah pada tahapan selanjutnya(/eap of faith). Hubungan kepercayaan 
ini dapat meningkatkan kinerja dari seluruh mata rantai karena: (Kumar~ 1996) 

I . Adanya kepercayaan bahwa tujuan bersama akan tercapai 
2. Koordinasi masalah operasional menjadi lebih mudah 
3. Produktifitas seluruh mata rantai meningkat. 
4. Pendayagunaan informasi menjadi lebih intensif. 

Selain itu, untuk membangun hubungan kepercayaan dibutuhkan 3 unsur, yaitu achieving 
result (hubungan kepercayaan yang akan timbul jika masing-masing pihak memenuhi 
kewajiban dan komitmennya), acting with integrity(kejujuran dan konsistensi dalam 
berkata dan bertindak), demonstrating concern(Perhatian terhadap masalah pihak lain 
akan membaQgkitkan rasa empati) 

Pad8'.dasarnya, proses memenuhi kepuasan pelanggan memiliki ctimensi ya~g 
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sangat luas. Kepuasan pelanggan san gat ditentukan oleh harga, kualitas, produk, fungsi, 
image, reputasi, hubungan dan layanan (Kaplan, 1996) .. Semua komponen tersebut akan 
menentukan kepuasan dalam porsi yang berbeda-beda. Dengan kata lain, setiap produk 
dan pelanggan akan memiliki daftar prioritas yang berbeda dalam mencapai kepuasannya. 
Oleh karena itu, badan usaha sangat diharapkan untuk betul-betul mengenal karakteristik 
pelanggan dan karakteristik produk yang dijual. 

Layanan sebagai salah satu faktor pembentuk kepuasan juga berarti sebagai 
komponen pembentuk kepercayaan (Berry, 1999). Layanan dapat membuat sesuatu terasa 
berbeda. Produk yang sama apabila diiringi dengan layanan yang berbeda akan 
menimbulkan kepuasan yang berbeda(Zeithalm, 1990, Steven, 1996). 

Dengan layanan berkualitas, maka situasi win-win solution akan tercapai. Oleh 
karena itu, penerima layanan bukan hanya 'monopoli' pelanggan. Layanan dapat pula 
diberikan oleh pelanggan kepada pemasoknya, terutama dalam kondisi dimana 
ketersediaaan produk dipasaran sangat terbatas. Ada beberapa hal yang mengakibatkan 
pemasok memiliki bargaining power yang cukup tinggi, antara lain(Wright,et al., 1998): 

1. Industri yang digeluti oleh pemasok hanya didominasi oleh beberapa pemasok 
2. Tidak ada barang substitusi 
3. lndustri dari buyer bukan merupakan pelanggan utama dari pemasok 
4. Produk dari pemasok merupakan input penting bagi buyer 
5. Produk dari pemasok sangat unik sehingga buyer tidak dengan mudah 

membandingkan dengan pemasok lain 
6. Pemasok merupakan bagian dari rantai integrasi lain. 

Dari kondisi ini dapat diketahui bahwa baik pemasok maupun pelanggan dapat bertindak 
sebagai penerima layanan. Selain itu, kualitas layanan san gat tergantung pada ekspektasi 
dan persepsi penerima layanan. Dengan kata lain, memberi layanan berkualitas berarti 
dapat menangkap ekspektasi penerima layanan dan dapat memenuhinya. Dan dengan 
kepuasan berulang, kepercayaan menjadi bertambah (Berry, 1999). 

Peogukurao Kioerja atas Kualitas Layaoao dalam raogka Membaoguo 
Kepercayaao 

Pengukuran kinerja merupakan alat penyedia informasi yang dapat membantu 
manajemen mengidentifikasi masalah dan membantu dalam pemecahannya. Pengukuran 
kinerja dianggap cukup memadai bila mudah dimengerti dan disesuaikan dengan kondisi 
sumber daya dan merupakan penterjemahan dari strategi badan usaha. . . 

Dalam hubungan dengan membangun kepercayaan, badan usaha harus dapat 
menyediakan pengukuran kinerja yang berorientasi pada kepuasan pelanggan. Hal ini 
disebabkan karena proses pemuasan pelanggan harus berjalan secara konsisten dan terus 
menerus. Oleh karena itu, dalam perspektif pelanggan, badan usaha harus terlebih dahulu 
mengidentifikasi pelanggan dan segmen pasar yang dituju. Setelah itu, badan usaha harus 
meneliti nilai yang diberikan kepada pelanggan yang dituju. Nilai yang diberikan harus 
sesuai dengan ekspektasi pelanggan sehingga dapat memberikan kepuasan. Nilai yang 
diberikan kepada pelanggan pada dasarnya merupakan akumulasi dari product/service 
attribute, image dan nelationship (Kaplan, 1996). Setiap badan usaha memiliki proposisi 
nilai yang spesifik untuk badan usaha tersebut 
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Value= Product/Service Attribute+ Image+ Relationship 

. 
Dari fonnulasi tersebut, dapat diketahui bahwa nilai yang diterima pelanggan meliputi: 

l . Atribute produk/layanan yaitu fungsi, harga dan kualitas produk 
2. Image/reputasi sering didapat dari iklan atau sesuatu yang unik dari badan 

usaha 
3. Hubungan pelanggan mencakup pengiriman, response time dan persepsi. 

Proposisi Penelitian 
Proposisi penelitian ini adalah kualitas layanan yang baik dengan didukung 

pengukuran kinerja yang memadai akan mendukung pembentukan hubungan kepercayaan 
sebagai langkah awal menuju penerapan supply chain management. Berdasar proposisi 
tersebut maka akan diteliti mengenai: 

I. Kualitas layanan yang baik dari CV "Pengemasan" dapat menimbulkan dan 
meningkatkan kepercayaan PT "Kimia" sebagai pelanggan 

2. Penyampaian kualitas layanan tersebut harus disertai dengan pengukuran kinerja 
yang memadai 

3. Kualitas layanan yang baik dari PT "Kimia" dapat menimbulkan dan meningkatkan 
kepercayaan dari CV "Pengemasan" sebagai pemasok 

4. Penyampaian kualitas layanan tersebut harus disertai dengan pengukuran kinerja 
yang memadai 

5. Kepercayaan yang dihasilkan oleh pelaksanaan kualitas Jayanan yang baik dapat 
digunakan sebagai modal awal menuju penerapan konsep supply chain 
management 
Kualitas layanan yang digunakan dapat penelitian ini meliputi semua pelayanan 

yang diberikan oleh CV "Pengemasan" yang dapat memenuhi ekspektasi PT "Kimia" 
dan pelayanan yang diberikan oleh PT "Kimia" agar CV "Pengemasan" dapat memasok 
drum sesuai yang diharapkan. Selanjutnya pengukuran kin~rja dilakukan dengan melihat 
value proposition yang diberikan oleh kedua belah pihak. 

Nilai yang diberikan CV "Pengemasan" kepada PT "Kimia" dapat dilihat dari 
fungsionalitas dan kualitas layanan, image dan hubungan baik Gumlah pengembalian drum, 
keamanan, ketersediaan, keyakinan atas drum yang dijual, ketepatan waktu pengiriman, 
ketepatan kuantitas yang dikirim, komitmen manajemen dan karyawan, kejujuran, 
keterbukaan, empati dan kemauan bekerja sama). 

Sedang nilai yang diberikan oleh PT "Kimia" kepada CV "Pengemasan" dapat 
dilihat dari petunjuk, inspeksi, pelatihan karyawan yang dilaksanakan, komitmen 
manajemen, proses pembayaran utang tepat waktu, kejujuran, empati dan kemauan bekerja 
sama merupakan variabel yang ikut diteliti dalam mengukur kinerja atas kualitas layanan 
dari PT "Kimia". 

Kepercayaan merupakan bentuk hubungan sa ling mempercayai yang dapat dilihat 
dari jumlah penjualan dari CV "Pengemasan" kepada PT "Kimia" dibanding total 
penjualan. Demikian juga PT "Kimia", tingkat kepercayaan dilihat dari persentasi 
pembelian PT "Kimia" kepada CV "Pengemasan" dibanding dengan total pembelian 
drum rekondisi. · · 
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METODOLOGI PENELITIAN 
Penelitian ini menggunakan pendekatan studi kasus eksploratoris (Yin, 1996, 

Atkinson, 1998). Penelitian dimulai dengan meminta kesediaan dari manajemen CV 
"Pengemasan" untuk diikutsertakan dalam proyek penelitian. Pemilihan CV "X" adalah 
didasarkan pada pengetahuan peneliti terhadap visi, misi dan strategi bisnis yang sesuai 
dengan penelitian yang dikembangkan. Selanjutnya kesediaan tersebut ditindak lanjuti 
dengan pembicaraan dengan pelanggan CV "Pengemasan". Pemilihan pelanggan adalah 
menurut kebijaksanaan manajemen CV "Pengemasan". Pertimbangan yang digunakan 
adalah bahwa pelangan terpilih merupakan pelanggan utama di mana CV "Pengemasan" 
selalu berkoordinasi atas semua masalah yang berkaitan dengan kelancaran pasokan 
drum rekondisi. Setelah memperoleh kesediaan sebagai obyek penelitian baik dari CV 
"Pengemasan" maupun PT "Kimia", maka penelitian dilanjutkan dengan penentuan 
sumber data, yaitu direktur, kepala dan stafbagian akuntansi, bagian penjualan dan bagian 
rekondisi CV"X" dan kepala dan stafbagian pembelian drum rekondisi, bagian produksi 
dan bagian penerimaan barang dari PT"Kimia". Selanjutnya peneliti melaksanakan survey 
yang Jebih mendalam dan menyusun hal-hal yang perlu diamati, diinterview dan 
didokumentasikan. 

Prosedur pengumpulan data adalah menggunakan pengarnatan berperan serta, 
interview dan dokumentasi. Pengamatan berperan serta dilaksanakan dengan menjadi 
karyawan baru bagian penjualan dari CV "Pengemasan", sehingga harus melakukan 
pengenalan dan orientasi. Pengamatan dilaksanakan selama 3 bulan. Obyek yang diamati 
adalah aktifitas rekondisi yang dimulai dari aktifitas pembelian drum bekas, pemeriksaan 
drum bekas, rekondisi sampai dengan pengiriman drum rekondisi. Selain itu pengamatan 
juga dilakukan pada PT "Kimia" meliputi aktifitas pembelian drum rekondisi, aktifitas 
bongkar muat drum sampai pada aktifitas pembayaran hutang. Interview yang dilakukan 
merupakan semi-structured interview dengan bahasa campuran antara bahasa Indonesia 
dan bahasa Jawa. Interview dilaksanakan selama 60 jam dengan diawali unstructured 
interview. 

Teknik yang digunakan untuk menilai realibilitas dan validitas data adalah dengan 
triangulation test (Sitvennan, 1993) dan Diachronic reliability. Teknik analisis data 
menggunakan metode penjodohan pol a (Yin, 1996). Sedang untuk mengetahui seberapa 
jauh penerapan supply chain management yang telah dilaksanakan, peneliti menggunakan 
studi deskriptifkarena penerapan masih dalam tahap awal dan masihjauh dari sempurna. 
Proses penjodohan pola dimulai dengan pembuatan proposisi awal dan selanjutnya 
dilaksanakan penjodohan antara temuan empiris dari studi lapangan dengan proposisi 
awal. Hasil dari penjodohan pola tersebut akan dianalisis lebih Ian jut dan ditarik kesimpulan 
sebagai basil penelitian. 

Dalam studi kepustakaan, peneliti belum menemukan penelitian sejenis. Penelitian 
Kumar(1997) juga membahas konsep supply chain yang dihubungkan dengan aspek 
kepercayaan dan kualitas layanan, tetapi tidak dilakukan pengukuran kinerja atas kualitas 
layanan tersebut. Selain itu, Penelitian Kumar ( 1996) "We can Rely on the 
Manufacturing to Keep the Promises It Makes " dan "We Can Count on the 
Manufacturer to Act Sincerely in Its Dealing with Us": adalah penelitian sejenis, namun 
menggunakan pendekatan kuantitatif. Penelitian Mauritsen dan Hansen (200 I) berbicara 
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tentang keterbukaan informasi akuntansi yang terjadi antar 2 organisasi dalam rantai 
supply sedang dalam penelitian ini penekanan dilakukan pada pelaksanan kualitas laY.anan 
dalam membangun hubungan kepercayaan. 

Gambar 1. Reraogka Peoelitiao 

SUPPLY CHAIN MANAGEMENT 

r--·--- ----...., I INFORMATION I 

KebuiUhan uyanan dari cv MPcngenw.san": 
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• inlpdcsi 
-pclatihan bryawan 

cv 
"PENGEMASAN" 

K.cbuluhan Layanan dari PT "Kimia": 

- komitmen pcmbayaran 
ucana 

- kcjujlll'lll, cmptti 

J 

kecepltan walctu pengiriman • respomive 
• pengiriman tepat kuantitas • cmphaty 
• Kacsuaian speailllwi 
• Kcsiapan mcnerima komplain 

-----Diteliti 
......................................... Tidak diteliti 

BASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

Pen auJcunn Kinaja (4ari value)PT "Kimia": 
Savicc attribute lmap Relationahip . jiUidance - komitmen • kejujuran 
·in speksi pcmbayaran • cmphaty 

latihan ucana •pc 

f 
PT 

"KIMIA" 

Pensukunn Kincrja ( value) CV "Pcn~n": 
Service attribute lmap Rclations!Up 
-drum reject -komitmc:n • kcjl\iwan 
·kcamanan manajcmcn ·responsive 
·kctenediaan • cmphaty 
·kctcpalln waktu dan kuantitas pengiriman 

PT "Kimia" adalah badan usaha yang bergerak di bidang bahan baku sabun dan 
shampoo. Bahan ini berbentuk liquid. Oleh karena itu, bahan pengemasan harus berbentuk 
wadah untuk produk liquid. Drum merupakan wadah yang dipilih untuk menjadi bahan 
pengemasan. Dari data tabel I. terlihat bahwa bahan pengemasan drum besi rekondisi 
memegang porsi terbesar, yaitu sekitar 75% dari keseluruhan kemasan yang digunakan. 
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Oleh karena itu, manajemen PT "Kimia" memberi perhatian cukup tinggi atas ketersediaan 
drum rekondisi. Direktur PT "Kimia" sangat memperhatjkan penggunaan drum rekondisi 
karena berdasar pertimbangan efisiensi biaya dan disesuaikan dengan permintaan dari 
pelanggan, baik lokal maupun ekspor, penggunaan drum rekondisi adalah penggunaan 
bahan kemasan yang paling ekonomis. Namun, keputusan penggunaan drum rekondisi ini 
dengan catatan bahwa pemilihan pemasok harus dilaksanakan dengan ketat agar tidak 
terjadi beban lain yang lebih besar,misalnya kerugian karena kerusakan bahan, biaya 
transportasi, biaya klaim. 

Tabel 1 Data Penggunaan Kemasan (dalam persentase) 

Bentuk Kemasan Persentase Pemakaian 
Drum Besi 75% 
Drum Plastik 200 Liter 15% 
Drum Plastik 150 Liter 5% 
Isotank 3% 
Tandon (Ecobulk) 2% 

Sumber: data internal PT "Kimia" (diolah) 

Anal isis yang mendukung pernyataan tersebut antara lain: 
Drum besi baru 
Drum besi rekondisi 
Drum Plastik 200 liter 

Perbandingan 

Isotank 
Pertimbangan 

Tandon (Ecobulk) 
Pertimbangan 

: Harga per drum=+/- Rp. 100.000,-
: Harga per drum = +/- Rp. 50.000-60.000,­
: Harga per drum = +/- US$ 19 
: Dengan daya angkut yang sama yaitu 200 liter, harga 
drum yang paling ekonomis adalah drum rekondisi 
dengan catatan pemasok dapat dipercaya 

: Harga per tank=+/- US$850 (tujuan Singapore) 
: Pelanggan harus memiliki storage tank, karena bahan 

harus segera dibongkar jika pelanggan akan dikenakan 
biaya sewa harian 

: Harga per tandon = +/- Rp. 500.000,-
: seringkali terjadi kebocoran pada valve dan tutup pada 
saat bahan telah terisi penuh dan tralis penguat harus 
cukup kuat untuk menahan berat bahan. Selain 
itu keterbatasan keberadaan tandon menjadi 
pertimbangan pemilihan kemasan 

Dengan kondisi tersebut di atas, maka manajemen PT "Kimia" mengerti betul arti penting 
kualitas drum yang akan digunakan. Namun, untuk mendapatkan drum rekondisi yang 
berkualitas, bukan merupakan hal yang mudah. PT "Kimia" harus melakukan seleksi 
pemasok secara ketat baik atas kualitas drum maupun kualitas layanan yang diberikan .. 
Drum yang dibeli tidak akan berkualitas tinggi, bila pemasok tidak mengerti akan kebutuhan 
PT "Kimia" Hal ini disebabkan karena kualitas pada dasamya bersifat relatif. PT "Kimia" 
sangat memperhatikan kualitas dan dengan adanya kualitas yang baik, kepercayaan pada 
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pemasok dapat timbul dan diharapkan dapat menjalin hubungan baik dengan pemasok 
tersebut 
Dalam kesempatan lain, direktur PT "Kimia" menambahkan: 
"Karena harga produk kami cukup mahal, sekitar Rp. 1.200.000,-, maka kami merasa 
perlu mendapat pemasok yang betul-betul dapat menjamin keamanan produk kami. Oleh 
karena itu, pemasok harus betul-betul dapat bekerja sama dengan baik dengan seluruh 
tim manajemen kami" 

Pemyataan dapat bekerja sama dengan baik menunjukkan adanya kebutuhan 
akan layanan yang berkualitas. Hal ini disebabkan karena layanan yang berkualitas 
merupakan awal dari timbulnya kerjasama yang baik. 

Analisis Kualitas Layanan dari CV "Pengemasan" 
Kualitas layanan yang dibutuhkan oleh PT "Kimia" antara lain : 

I. Adanya komitmen dari manajemen untuk selalu mengirimkan barang sesuai 
dengan spesifikasi yang telah ditentukan. Adapun spesifikasi yang ditetapkan 
oleh PT " Kimia" an tara lain : 

drum tidak berbau 
drum bersih, tidak berkarat 
kondisi cat kering 
body luar tidak banyak goresan dan tidak pesok 
drum tidak bocor ataupun ' ngrembes' 
berat drum harus lebih dari 17 kilogram 
drum bukan bekas tinta, latex ataupun resin golongan tertentu 
drum termasukjenis non-coating dengan dua tutup kecil 
drum dilengkapi dengan seal anti bocor pada bagian tutup 

2. Adanya tanggal pengiriman yang sesuai dengan jadual pengiriman yang telah 
ditetapkan 

3. Adanya pengiriman drum rekondisi sesuai dengan jumlah yang diminta. 
4. Adanya komitmen dari manajemen untuk siap menerima komplain dalam rangka 

perbaikan kinerja pada masa yang akan datang 
5. Adanya komitmen dari karyawan untuk siap menerima komplain dalam rangka 

perbaikan kinerja pada masa yang akan datang 
6. Adanya sikap responsive dalam menanggapi keluhan 
7. Adanya sikap emphaty dari CV "Pengemasan" sehingga PT "Kimia" merasa 

kebutuhan dan harapannya mendapat perhatian yang cukup baik 
Setelah mengetahui kebutuhan akan layanan dari PT " Kimia" , maka CV 

"Pengemasan"harus dapat memberikan kualitas layanan yang baik sehingga dapat 
memuaskan kebutuhan PT "Kimia". Hal ini disebabkan karena kualitas layanan tidak 
dapat dipisah dari produk yang dibeli (Kotler,2000). Adapun kualitas layanan yang 
dilaksanakan oleh CV "Pengemasan" adalah sebagai berikut: 

1. Memberi jaminan kebersihan atas drum yang dikirim. Jaminan ini merupakan 
cerminan dari komitmen manajemen untuk selalu mengirim barang sesuai 
spesifikasi. Komitmen ini merupakan satu hal yang penting mengingat pemasok 
seringkali menyusupkan satu atau dua drum yang tidak sesuai spesifikasi. Hal ini 
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mengakibatkan bagian penerimaan PT "Kimia" harus melaksanakan seleksi 
dengan ketat. 
Jaminan kebersihan dapat diberikan karena proses rekondisi didukung dengan 
alat quality control yang dirakit oleh CV "Pengemasan" sendiri, juga dibantu 
dengan beberapa bahan kimia pengetes. Selain itu, jaminan ini didukung pula 
dengan proses kompensasi buruh. Kompensasi diberikan berdasar jumlah yang 
direkondisi dan akan dipotong j ika terjadi pengembalian drum dengan alas an 
kurang bersih. Drum yang dikembalikan akan langsung menunjuk pada buruh 
tertentu, karena adanya kode buruh. Kondite dari setiap buruh akan mempengaruhi 
bonus yang akan diterimanya. 

2. Memberi jaminan drum bebas karat, bebas bocor dan ' ngrembes'. Jaminan ini 
berkaitan dengan proses awal dari keseluruhan proses rekondisi, yaitu proses 
pembelian drum bekas. Hal ini disebabkan karena proses pemeriksaan karat dan 
bocor adalah pada proses pembelian. 

3. Memberijaminan drum dikirim sesuaijadual pengiriman. 
PT "Kimia" memberi rencana jadual pengiriman dua bulan ke depan. Dengan 
rencana tersebut, maka CV "Pengemasan" dapat menyusun jadual pembelian 
drum bekas. Jika sampai dengan l minggu sebelum tanggal pengiriman, CV 
"Pengemasan" tidak dapat memperoleh pasokan drum, maka CV "Pengemasan" 
akan mengkomunikasikan dengan PT "Kimia"untuk bersama memecahkan 
masalah tersebut. 

4. Memberi garansi atas drum cacat. 
Garansi diberikan dalam rangka memberi rasa keamanan pada PT "Kimia" Hal 
ini disebabkan banyaknya pemasok yang mengirim drum rekondisi yang secara 
kasat mata kelihatan bersih, tetapi setelah digunakan, bahan detergen menjadi 
rusak. 

5. Memberi komitmen yang tinggi akan ketersediaan drum sesuai kebutuhan PT 
"Kimia" dengan semaksimal mungkin . 

6. Komitmen karyawan yang tinggi dalam melayani pelanggan, yaitu dengan 
keramahan dan selalu bersedia mendengar dan memahami keluhan serta selalu 
berusaha memperbaiki kinerja. Komitmen ini yang membuat CV "Pengemasan" 
benar-benar berbeda dengan pemasok lain, karena pada umumnya, pemasok 
drum rekondisi adalah orang-orang keras yang sulit untuk diajak bekerja sama 
dan sulit bertoleransi dengan kebutuhan orang lain. 

7. Perhatian yang cukup besar atas masalah yang terjadi pada PT "Kimia" terutama 
yang berkaitan dengan proses pengemasan. Perhatian dan kemauan untuk bekerja 
sama tersebut terlihat dari adanya respons yang cepat pada saat menanggapi 
keluhan. 

Setelah mengetahui layanan dari CV "Pengemasan", maka perlu dianalisis bahwa 
layanan yang diberikan adalah sesuai dengan kebutuhan dari PT "Kimia" dan telah 
dilaksanakan secara konsisten. Hal ini disebabkan karena kepuasan bersifat sangat relatif. 
Kepuasan akan tercapai j ika penerima layanan me rasa bahwa kebutuhannya telah 
dipenuhi. Kepuasan terse but dapat pula tercermin dari pemyataan dari penerima layanan, 
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yaitu PT "Kimia". Pernyataan dari manajer produksi PT "Kimia" atas layanan dari CV 
"Pengemasan" adalah: . 
"Kami cukup puas atas pelayanan dari CV "Pengemasan" karena mereka sangat 
memperhatikan kebutuhan kami. Sikap terse but san gat membantu kelancaran operasional 
kami. Meski kadang-kadang masih terjadi masalah-masalah kecil, kami yak in, kami dapat 
bekerja sama dengan mereka" 
Manajer pembelian juga menyatakan bahwa komunikasi dengan bagian penjual CV 
"Pengemasan" dalam penyediaan drum rekondisi yang berkualitas selalu dilaksanakan 
dengan baik, sehingga selama kurang lebih lima tahun dalam bertransaksi, bagian pembelian 
tidak mengalami kesulitan yang berarti. Hal ini disebabkan karena mereka sangat 
berkomitmen atas apa yang telah merekajanjikan. Oleh karena itu, manajer pembelian 
merasa puas atas pelayanan yang diberikan 

Selain pemyataan tersebut, anal isis kesesuaian layanan dan kebutuhan dapat dilihat 
dari pengukuran kinerja yang telah dilaksanakan. Pengukuran kinerja tersebut dilakukan 
dengan mengevaluasi value yang diberikan, antara lain: 

1. Product/service quality yang meliputi pengembalian drum, keamanan, 
ketersediaan dan keyakinan serta ketepatan waktu pengiriman dan ketepatan 
jumlah drum yang dikirim. 
Pengembalian drum terjadi karena drum tidak sesuai dengan spesifikasi yang 
diminta. Berdasar tabel 2. dapat dilihat bahwa persentase pengembalian drum 
menunjukkan tendensi menurun sampai pada 0.00014%. Pengembalian drum 
masih terjadi dalam hal drum bocor dan atau 'ngrembes'. Hal ini disebabkan 
karena material handling yang kurang tepat. Artinya, pada saat drum dimuat 
maupun dibongkar, seringkali kuli bongkar menjatuhkan drum tidak tepat pada 
ban penahan. Akibatnya drum tersebut kemungkinan besar akan pesok tepi dan 
hal ini yang mengakibatkan terjadinya kebocoran atau 'ngrembes'. 

Tabel 2 Laporan Pengembalian Drum (dalam unit) 

2000 2001 2002 Jan-Juli 2003 
Jumlah drum yang kembali 1.507 845 194 5 
Jumlah drum yana dikirim . 45.240 51.480 60.060 34.580 
Persentase oenJlembalian 0.033% 0.0016% 0.003% 0.00014% 
Kembali karena bau 200 100 0 0 
Kembali karena kotor 450 300 100 0 
Kembali karena tidak mutus 316 141 52 0 
Kembali karena bocor narembes 242 174 33 5 
Kembali karena berat kuranJZ 280 120 0 0 
Kembali karena karat 19 10 9 0 

Sumber: Data internal CV "Pengemasan"(diolah) 

Pengukuran kinerja atas ketersediaan drum rekondisi dapat dilihat dari papan 
jadual rekondisi pada ruang kepala bagian rekondisi. Dari tabel 3 dapat terlihat 
bahwa kondisi pengiriman tepat waktu mengalami peningkatan dari tahun ke 
tahun. Hal ini disebabkan karenajalinan kerja sama CV "Pengemasan" dengan 
pemasok yang makin baik. Obsesi CV "Pengemasan" untuk melakukan I 00% 
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pengiriman tepat waktu belum tercapai. 
Ketepatan jumlah drum yang dikirim juga rrierupakan satu layanan yang 
dibutuhkan. Mulai tahun 2002, CV "Pengemasan" sudah memiliki banyak 
pemasok yang dapat dipercaya dan memiliki hubungan yang baik pula dengan 
CV "Pengemasan". Dengan kondisi ini, bagian pembelian dapat mengatur 
pembeliannya. Misalnya dalam hal ada drum yang masih terisi bahan, maka bagian 
pembelian dapat melakukan negosiasi untuk mempercepat penuangan bahan, 
sehingga drum bekas dapat dibeli. Tabel4 menunjukkan kinerja atas ketepatan 
kuantitas pengiriman. 

Tabel 3 Laporan Pengiriman Tepat Waktu 

1fX1J 2001 'lf1Jl Jan-Juli 2003 
Jmiaht-U~;. .... , 450 514 (JX) 345 
Juniah 1XUtirirrBn te¢ Wlk1u 417 498 598 344 
Perse1ase ~ teplt 92'1/o 96% 9'Jl/o 9'Jl/o 
Wclktu 

Sumber: Data internal CV "Pengernasan"(diolah) 

Tabel 4 Laporan Pengirman Tepat Kuantitas 

m> 2001 'lf1Jl Jan-Juli :m3 
Jmtil 

. . 450 514 (JX) 345 
Jmtil ~i111al tepi lo.aiitas 440 503 (JX) 345 
Persmac;e 

.. 
l tqD lo.aiitas 97% 97% 100'/o 100'/o 

Sumber: Data internal CV "Pengemasan"(diolah) 

2. Image yang meliputi komitmen manajemen dan komitmen karyawan. 
Pengukuran atas komitmen manajemen dan komitmen karyawan berupa 
keramahan pelayanan dan kesiapan dalam menerima keluhan serta kemauan 
dari pihak manajemen untuk menyediakan fasilitas pendukung penyediaan layanan. 
Kinerja layanan ini tidak dapat diukur secara .kuantitatif. Namun dapat dirasakan 
dan diungkapkan oleh baik penerima layanan maupun penyedia layanan. 
Berdasar hasil tanyajawab dengan bagian penerimaan PT "Kimia", diperoleh 
pernyataan sebagai berikut: 
"Setiap kali kami melakukan kontak untuk menyampaikan keluhan kami, Mbak 
Anik dapat menerima dengan baik. Bahkan hila keluhan kami berkaitan drum 
rekondisi bermasalah yang baru dikirim (belum dibongkar dari truk), Mbak Anik 
bersedia menyampaikan masalah ini kepada bagian rekondisi untuk segera 
ditindaklanjuti" 

Dengan adanya pernyataan ini, dapat dirasakan adanya kepuasan dan 
image yang baik atas pelayanan yang dilaksanakan. Masalah kelengkapan fasilitas 
pendukung layanan dapat dilihat dari makin banyaknya alat yang digunakan seperti 
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airphone antar bagian sampai pada penyediaan mobil pick-up untuk mengirim 
drum reject yang harus segera diperbaiki dan dikirim kembali. . 

Pengukuran kinerja atas komitmen manajemen ini belum dilaksanakan 
secara berkala, karena manajemen merasa bahwa diskusi informal dan formal 
sudah berjalan dengan baik dan dalam diskusi tersebut dapat tercermin kinerja 
yang sesungguhnya. Komitmen tersebut dapat dirasakan karena PT "Kimia" 
merasakan adanya perhatian yang lebih atas kebutuhannya. 

3. Relationship yang meliputi kejujuran, keterbukaan, responsive, emphaty, 
kemudahan dan kemauan bekerj a sam a. 
Pengukuran atas kejujuran dan keterbukaan manajemen CV "Pengemasan" dapat 
dirasakan dalam kegiatan operasional sehari-hari. Adanya pemberitahuan terlebih 
dahulu mengenai kemungkinan terjadinya perbedaan spesifikasi drum yang dikirim, 
permintaan inspeksi dari CV "Pengemasan" menunjukkan adanya keterbukaan 
dan kejujuran tersebut. Pengukuran atas kejujuran dan keterbukaan ini dapat 
dilaksanakan dengan menyebarkan kuesioner secara berkala. Namun, hal ini 
belum dilakukan oleh CV "Pengemasan". 
Pemyataan direktur PT "Kimia" atas kejujuran dan keterbukaan tersebut adalah 
sebagai berikut: 
"Kami merasa manajemen CV "Pengemasan" cukup jujur dan terbuka karena 
kami selalu menerima informasi yang cukup mengenai segala kemungkinan yang 
terjadi saat drum rekondisi kami pergunakan. Oleh karena itu, kami cukup puas 
dengan sikap jujur dan terbuka dari CV "Pengemasan", 
Pengukuran atas sikap responsive dapat dilakukan dengan melihat respons time, 
yaitu waktu yang dibutuhkan oleh manajemen CV "Pengemasan" untuk merespon 
segala keluhan PT "Kimia". Hasil observasi menunjukkan bahwa respons 
biasanya dilakukan dalam waktu tidak sampai satu hari kerja. 
Pengukuran masalah emphaty dan kemudahan dalam bekerja samajuga belum 
dilakukan secara tertulis. Wawancara dengan manajer produksi menunjukkan 
bahwa: 
"Manajemen CV "Pengemasan" cukup beremphaty atas masalah yang kami 
hadapi. Salah satu contoh adalah saat saya menghubungi untuk menanyakan 
masalah banyaknya seal yang putus karena kekurang hati-hatian buruh produksi 
kami. Mereka segera memberi respon positif, yaitu Bpk. Fauzi, kepala bagian 
rekondisi segera memberitahu alternatif seal tersebut. Mereka tidak berusaha 
mengambil keuntungan dari masalah kami dengan menjual seal baru, padahal hal 
tersebut bisa mereka lakukan" 

Analisis Kualitas Layanan dari PT "Kimia" 
Latar be/akang Penyediaan Kualitas Layanan dari PT "Kimia" 
Dalam operasional bisnis, kualitas layanan sering kali diidentikkan dengan layanan yang 
diberikan pemasok kepada pelanggannya. Namun pada dasamya layanan dibutuhkan 
oleh semua pihak, hanya kadar layanannya akan berbeda. Hal ini disebabkan karena 
pada dasarnya semua transaksi bisnis selalu mengandung konsep sating 
menguntungkan (win-win position) 
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Wright( I 998) memberi beberapa kondisi yang memungkinkan pemasok memiliki 
bargaining power yang lebih besar dari pelanggan, sehingga kualitas layanan dari 
pelanggan kepada pemasok menjadi secara relatif leblh penting. Demikian pula dalam 
hubungan bisnis antara CV "Pengemasan" dan PT "Kimia". Kondisi tersebut antara 
lain: 

1. Industri yang digeluti pemasok hanya didominasi oleh beberapa pemasok. 
Artinya hanya ada beberapa pemasok yang betul-betul berkomitmen 
dalam penyediaan drum rekondisi. Dalam pasar drum rekondisi, 
banyak pemasok berskala kecil yang komitmen dan reputasinya kurang 
baik. Hal ini disebabkan karena pemasok tersebut lebih banyak 
mengandalkan keuntungan jangka pendek dan lebih menonjolkan sisi 
kekerasan atas keluhan pelanggan. Di Surabaya, hanya ada sekitar 3 
pemasok drum rekondisi yang cukup baik reputasinya. 

2. Ada barang substitusi, tetapi dengan harga sekitar 2( dua) kali lipat dari harga 
drum rekondisi (lihat perbandingan berbagai bentuk kemasan. 

3. Spesifikasi drum yang harus dipenuhi pemasok cukup banyak dan spesifik 
untuk setiap pengguna mengakibatkan drum rekondisi bukan 
merupakan produk yang dapat dijumpai di banyak tempat. 

4. Keterbatasan pasokan drum bekas. Hal ini disebabkan karena keberadaan 
drum bekas menunjukkan adanya ketergantungan atas produk 
sebelumnya. Artinya drum bekas tidak akan ada di pasaran, j ika kondisi 
industri tidak bergairah. 

Kondisi industri drum rekondisi tersebut masih ditambah dengan kondisi internal PT 
"Kimia" antara lain : 

1. Ketidakpuasan PT "Kimia" atas kinerja pemasok. PT "Kimia" sangat selektif 
atas kinerja pemasok, karena PT "Kimia" pernah 5 kali mengalami 
kerusakan produk hanya karena drum rekondisi yang secara kasat 
mata bersih, tetapi sesudah digunakan, ternyata drum tersebut 
bermasalah. Masalah tersebut disebabkan oleh pemasok yang 
berbeda-beda. Oleh karena itu PT "Kimia" menetapkan standar 
pemasok dan bagi pemasok bermasalah akan di black-list. 

2. Pemasok enggan mengirim drum pada PT "Kimia" karena ketidakmengertian 
akan kebutuhan PT "Kimia". Pemasok enggan memasok drum 
rekondisinya karena PT "Kimia" tidak segan-segan mengembalikan 
drum yang tidak sesuai spesifikasi. Dalam hal ini pemasok merasa 
san gat dirugikan. 

Dengan adanya kondisi tersebut di atas, maka PT "Kimia" sebagai pelanggan 
memiliki ketergantungan yang cukup tinggi pada CV "Pengemasan". Ketergantungan 
tersebut timbul setelah selama beberapa tahun CV "Pengemasan" menunjukkan adaya 
kesungguhan untuk selalu memenuhi kebutuhan dan dengan kualitas layanan yang 
baik.Hubungan kepercayaan terbangun dan tercipta pengertian bahwa bukan hanya PT 
"Kimia" sebagai pelanggan yang membutuhkan layanan berkualitas. Namun, CV 
"Pengemasan" sebagai pemasokpun membutuhkan layanan yang berkualit~, antara lain: 
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I. Adanya guidance yang memadai. Petunjuk ini sangat dibutuhkan oleh CV 
"Pengemasan" mengingat keterbatasan tentang pengetahuan akan 
bahan kimia • 

2. Adanya daftar spesiftkasi yangjelas. Spesifikasi ini sangat dibutuhkan sebagai 
standar atau aturan main yang harus dipenuhi agar drum rekondisi 
dapat diterima. 

3. Adanya inspeksi dalam proses rekondisi sehingga j ika terjadi kekeliruan dalam 
proses rekondisi, tidak akan mengakibatkan kerugian yang material. 
(Biaya transport sekitar Rp. 350.000/rit, biaya rekondisi sebesar Rp. 
7.500,- per drum dan biaya non-cash lain) 

4. Adanya pelatihan karyawan untuk menjamin karyawan selalu menjalankan 
prosedur yang ditetapkan. 

5. Adanya komitmen manajemen yang ditunjukkan dengan ketepatan 
pembayaran hutang. 

6. Adanya kejujuran dan emphaty mengenai masalah yang terjadi berkaitan 
dengan drum rekondisi. 

7. Adanya fleksibilitas dan kemudahan atas semua aktifttas yang berkaitan 
dengan proses pasokan drum dengan tidak meninggalkan prinsip dasar 
yang telah ditetapkan. 

Untuk memenuhi kebutuhan serta menjaga hubungan harmon is dengan CV "Pengemasan", 
maka PT "Kimia" berusaha untuk membawa CV "Pengemasan" menjadi mitra internal 
(bringing supplier in house). Langkah yang dilakukan antara lain: 

1. Membuat daftar spesifikasi yangjelas mengenai drum rekondisi yang dibutuhkan. 
2. Mengadakan pelatihan karyawan jika dibutuhkan. Artinya PT "Kimia" tidak 

memiliki jadual khusus pelatihan. Namun, jika dibutuhkan PT "Kimia" akan 
melakukan pengaturan dan penjadualan waktu pelatihan. Pada umurnnya, pelatihan 
dilaksanakan dalam waktu kurang dari satu minggu dari saat diterimanya 
permintaan. 

3. Melakukan inspeksi secara berkala, yaitu setiap bulan sekali dengan melakukan 
observasi dan melakukan pemeriksaan akhir atas sample drum yang akan dikirim. 

4. Melaksanakan pembayaran sesuai term of credit, yaitu satu minggu dan maksimal 
2 minggu. Jadual pembayaran hutang PT "Kimia" adalah setiap hari Selasa dan 
Kamis. Oleh karena itu, untuk memperlancar proses administrasi, CV 
"Pengemasan" harus menyerahkan dokumen penagihan pali.ng Jalnbat 2(dua) 
hari setelah pengiriman. 

5. lkut memberi informasi tentang adanya drum bekas yang dapat dijadikan sumber 
pasokan CV "Pengemasan". Hal ini disebabkan karena keterbatasan keberadaan 
drum bekas satu kali pakai, lebih-lebih dalam kondisi kurs dollar yang cukup 
tinggi, sehingga aktifitas impor menurun. 

6. lkut memberi masukan tentang proses rekondisi drum bekas yang sulit direkondisi. 
Bagian.laboratorium PT "Kimia" sering memberi masukan tentang bahan bahan 
kimia yang dapat digunakan untuk mengetes kemungkinan terjadinya kontaminasi 
bah an. 
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Analogi dengan analisis kualitas layanan dari CV,"Pengemasan", semua layanan 
yang diberikan akan menjadi sangat berguna jika sesuai dengan kebutuhan CV 
"Pengemasan" sebagai penerima Jayanan. Selain itu, untuk membentuk hubungan 
kepercayaan yang kuat, kualitas layanan harus dilaksanakan secara konsisten dan disertai 
pengukuran kinerja yang memadai. Pengukuran kinerja atas layanan PT "Kimia" dilakukan 
dengan menganalisis nilai yang diberikan oleh PT "Kimia" sebagai penyedia layanan dan 
CV "Pengemasan" sebagai penerima layanan. Nilai tersebut antara lain: 

1. Service attribute meliputi guidance (petunjuk), inspeksi dan pelatihan karyawan. 
Guidance dilakukan baik pada saat dilakukan pelatihan karyawan maupun saat 
inspeksi. Salah satu bukti pendukung yang menunjukkan adanya petunjuk adalah 
adanya spesifikasi yangjelas mengenai kriteria drum yang dibutuhkan. Selain itu 
layanan berupa inspeksi selalu disertai dengan Berita Acara Inspeksi. Dalam 
berita acara tersebut dijelaskan mengenai jumlah sample dan hasil pengetesan 
sample (table 5). 

Tabel 5 Rekapltulasl Berita Acara lnspeksl 

2000 2001 2002 Jan-Juli 2003 
Jumlah inspeksi 12 12 12 6 
Jumlah sampel (rata-rata) 10 10 10 10 
Jwnlah sampel bennasalah(rata-ra~ 2 1 0 0 

Surnber: Data internal CV .. Pengemasan"(diolah") 

Pelatihan karyawan merupakan program yang dilaksanakan berdasar permintaan 
dari CV "Pengemasan". Pelatihan pada umumnya dilaksanakan pada departemen 
rekondisi dan pada umumnya berkaitan dengan dasar penggunaan bahan kimia .. 
Program pelatihan ini sangat bermanfaat karena pelatihan ini memberi dasar 
mengenai bahan-bahan kimia yang mungkin dapat digunakan sebagai bahan 
rekondisi. Selain itu pelatihan tersebutjuga memberi dasar mengenai proses quality 
control yang harus dilaksanakan agar kerusakan bahan tidak terjadi. Dalam 
pelatihan juga dijelaskan mengenai konsekuensi-konsekuensi yang mungkin timbul 
atas kerusakan drum rekondisi. 
Peserta program pelatihan antara lain buruh rekondisi, kepala rekondisi, bagian 
pembelian pada umumnya merasakan manfaat yang besar dan terlebih Jagi, 
pimpinan pelaksana pelatihan, lbu Lany beserta stafnya sangat ramah dan 
bersahabat, serta mau menerima keluhan maupun kesulitan di lapangan, sehingga 
pada umumnya mereka berharap program pelatihan ini dapat terus berlangsung. 

2. Image meliputi komitmen manajemen terutama berkaitan dengan pembayaran 
hutang 
Pengukuran ini untuk melihat seberapa besar komitmen manajemen PT "Kimia" 
dalam menepati syarat pembayaran yang ada. PT "Kimia" tidak pemah 
melakukan penundaan pembayaran hutang dengan syarat kredit I minggu dan 
paling Jambat 2 minggu. Hal ini mengingat waktu pembayaran adalah hari Selasa 
dan Kamis. Pemyataan kepala bagian keuangan CV "Pengemasan" adalah: 
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"Kami merasa sangat terbantu dalam hal pengelolaan keuangan kami. Kami 
dapat merencanakan aliran kas kami secara tepat, karena pembayaran p,iutang 
yang tepat waktu. Kondisi ini membuat kami puas, karena hampir 80% perputaran 
modal kerja kami berhubungan dengan PT "Kimia" 

3. Relationship meliputi kejujuran, emphaty dan kemudahan dalam bekerja sama. 
Relationship berkaitan dengan perasaan kedekatan satu pihak dengan pihak 
lain. Pengukuran kinerja atas hubungan ini belum dilakukan sehingga dokumentasi 
tidak dapat dilakukan. Namun berdasar hasil 
pengamatan dan interview diperoleh data bahwa PT "Kimia" ikut memikirkan 
proses rekondisi untuk drum sulit direkondisi. Selain itu PT "Kimiajuga seringkali 
memberi informasi mengenai keberadaan drum bekas yang dapat dijadikan sumber 
pasokan bagi CV"Pengemasan" 

Kualitas Layanan Secara Timbal Balik dapat Menimbulkan Kepercayaan 
Pada dasarnya, antara CV "Pengemasan" dan PT "Kimia" telah tercipta kondisi 

saling pengertian dan saling menghargai, sehingga masalah pengemasan produk selalu 
berjalan dengan lancar. Hubungan kepercayaan ini tercipta karena serangkaian interaksi 
antara badan usaha yang berkaitan (process-based view) dan bukan karena adanya 
kontrak yang mengikat (deterrence-based view). Hal ini disebabkan karena peningkatan 
hubungan kepercayaan ini berjalan secara perlahan seiring dengan makin intens-nya 
transaksi an tara kedua belah pihak. Selain itu hubungan ini, yang dimulai dari tahun 1997, 
tidak pernah dilandasi dengan adanya kontrakjangka panjang yang tertulis. Hubungan 
kepercayaan yang dibentuk dari serangkaian interaksi ini memang lebih kuat daripada 
hubungan kepercayaan karena adanya kontrak (Kumar, 1996). 

Dilihat dari unsur pembangun kepercayaan, baik CV "Pengemasan" maupun PT 
"Kimia" telah melaksanakannya. Unsur tersebut antara lain: achieving result, acting 
with integrity dan demonstrating concern. Achieving result menekankan akan adanya 
usaha untuk memenuhi kewajiban dan komitmennya. Adanya komunikasi yang efektif, 
usaha pengiriman tepat waktu serta pembayaran utang tepat waktu merupakan bukti 
bahwa kedua pihak telah melakukan usaha pemenuhan kewajiban dan komitmennya. 

Acting with integrity juga ditunjukkan dengan cara selalu berusaha melakukan 
konfirmas i jika terjadi perbedaan spesifikasi. Kondisi ini sangat memudahkan bagian 
penerimaan dari PT "Kimia". Selain itu untuk menjaga kompetensi dari CV "Pengemasan", 
maka pelatihan karyawan selalu dilakukan dan selalu diselingi diskusi ringan sehingga 
karyawan merasa termotivasi untuk selalu bekerja dengan sungguh-sungguh. 

Perhatian juga diberikan oleh CV " Pengemasan" saat terjadi pergantianjadual 
pengiriman karena ekspedisi I aut mengganti jadual keberangkatannya. Bagian rekondisi 
CV "Pengemasan" harus rela melakukan kerja lembur agar drum rekondisi siap 
dipergunakan. Selain itu, sikap responsive atas keluhanjuga selalu dipertahankan meskipun 
saat CV "Pengemasan" sibuk melayani pelanggan lain. 

Dengan melaksanakan semua hal tersebut di atas, maka terjalin hubungan 
kepercayaan antara CV "Pengemasan" dan PT "Kimia". Namun hubungan kepercayaan 
tersebut tidak dapat diperoleh secara tiba-tiba. CV "Pengemasan" sebagai pemasok 
memiliki inisiatif awal untuk membangun hubungan ini dengan cara melakukan pelayanan 
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sebaik mungkin. Hal ini disebabkan karena CV "Pengemasan" melihat adanya peluang 
untuk membentuk hubungan jangka panjang dengan PT '.'Kimia" karena kesesuaian visi 
dan karakter serta tipe kepemimpinan. Sedang PT "Kimia" tergerak untuk membentuk 
hubungan jangka panjang setelah melihat kesungguhan dari manajemen CV "Pengemasan" 
dalam memberi pelayanan yang berkualitas. Kondisi ini ditunjang dengan kondisi pasar 
sekitar tahun 1997-1998 di mana kurs mata uang dollar san gat bergejolak. Gejolak ini 
mengakibatkan harga drum baru mencapai tiga sampai empat kali lipat harga drum 
rekondisi. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa pada dasarnya hubungan 
kepercayaan dapat timbul dalam kondisi win-win position. Baik CV "Pengemasan" 
maupun PT "Kimia" merasakan adanya manfaat dari hubungan ini. Kedua pihak sepakat 
untuk terus menjaga komitmen dan berusaha meningkatkan hubungan ini dengan dasar 
yang lebih kuat, yaitu membentuk rantai supply dan rantai supply yang dibentuk akan 
menjadi lebih panjang, yaitu meliputi pemasok dari CV "Pengemasan" sampai pada 
pelanggan PT "Kimia" 

Pergerakan volume dan persentase penjualan dari CV "Pengemasan" dan 
pergerakan persentase pembelian dari PT "Kimia" pada CV "Pengemasan" menunjukkan 
adanya peningkatan hubungan kepercayaan. (table 8 dan 9). Dari table di atas, dapat 
terlihat bahwa posisi pada tahun 2003, CV "Pengemasan" telah menguasai 76% dari 
seluruh kebutuhan drum besi PT "Kimia". Makin meningkatnya persentase ini 
menunjukkan adanya peningkatan kepercayaan. Berikut ini adalah hasil wawancara dengan 
direktur PT "Kimia": 
"Kami sebagai pimpinan dari PT "Kimia" sangat puas atas pelayanan maupun kualitas 
drum yang diberikan oleh CV "Pengemasan" dan oleh karena itu kami merasa bahwa 
CV "Pengemasan" dapat menjadi pemasok drum rekondisi kami yang utama. Kami 
berharap kepercayaan yang kami berikan tidak akan disia-siakan sehingga hubungan ini 
dapat berjalan langgeng". 

Tabel 6 Penjualan drum rekondisi CV "Pengemasan" 

Nama Pemasok 2000 2001 2002 Jan-Juli 2003 
PT "BJ"(drum baru} 20 9 5 4 
CV "Pengemasan" 58 66 77 76 
CV "Wah" 7 6 5 4 
CV "Wij" 7 6 5 4 
CV "SA" 4 8 5 7 
CV "NJ" 4 5 3 5 

Sumber : Data internal CV "Pengemasan" 
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Tabel 7. 
Pembelian Drum Besi PT "Kimla"(dalam persenta.se) 

Nama 2000 2001 2002 Jan-Juli 2003 
Pelanggan Jml % Jml % Jml % Jml % 
PT "Kimia" 45.240 72 51.480 75 60.060 74 34.580 83 
PT"Wf" 9.430 15 6.320 10 7.400 10 5.850 13 
PT ''Tria" 3.140 5 1.900 3 2.240 3 1.780 4 
PT "Suin" 1.880 3 1.270 2 1.500 2 900 2 
PT"BJ" 1.890 3 1.170 2 1.520 2 1.360 ' 3 
Lain-lain 1.270 2 1.110 2 2.030 3 740 2 

Sumber: Data internal PT "Kimia" 

Sedang petikan wawancara dengan direktur CV "Pengemasan" adalah: 
"Kami sangat berterima kasih atas kepercayaan yang diberikan oleh PT "Kimia" dalam 
memasok drum rekondisi. Kami berusaha untuk tetap memberi pelayanan yang terbaik 
dan kami juga mengharap agar PT "Kimia" tetap mau menjalin hubungan kerja sama ini 
dan menganggap kami sebagai mitra kerja yang utama. Kami juga sangat berterima 
kasih atas inspeksi dan pelatihan yang diberikan PT "Kimia". Tanpa itu, kami tidak dapat 
memasok drum yang sesuai dengan harapan dan kebutuhan PT "Kimia" 

Dengan adanya hubungan kepercayaan tersebut, maka manajemen berkomitmen 
untuk meningkatkan hubungan tersebut dengan menerapkan konsep Supply Chain. 

Laogkab Menuju Penerapao Supply Chain Management pada CV "Pengemasao" 
dan PT "Kimia" 

Supply chain adalah suatu konsep integrasi antar organisasi yang berada dalam 
satu rantai dalam rangka memuaskan konsumen akhir. Dalam menerapkan konsep ini, 
ada 3 langkah yang harus dilaksanakan, yaitu tahapan design, planning dan operation. 
Pelaksanaan konsep ini biasanya dimulai dengan pembuatan blueprint mulai dari visi, 
misi, strategi, struktur sampai dengan perhitungan kapasitas, tipe sistem informasi yang 
akan dilaksanakan dan sebagainya. Selanjutnyadilakukan pendefinisian sejumlah kebijakan 
operasional dan pada akhirnya baru dilakukan pemilihan pemasok yang akan menjadi 
bagian dari rantai supply. 

Namun dalam penerapan pada CV "Pengemasan" dan PT "Kimia" penerapan 
yang dilakukan agak sedikit berbeda. Hal ini disebabkan karena penerapannya dimulai 
dengan adanya hubungan kepercayaan berdasar seringnya terjadi interaksi antara 
kedua belah pihak. Setelah hubungan kepercayaan terbentuk, barulah kedua pihak 
setuju untuk melakukan implementasi konsep supply chain. Artinya dalam penerapan 
ini tidak dimulai dengan adanya inisiatif dari salah satu pihak. Namun, setelah 
hubungan kepercayaan terbentuk, integrasi strategi antara kedua pihak dilakukan. 
Tujuan untuk memaksimalkan profitabilitas dari baik CV "Pengemasan" maupun PT 
"Kimia" d icanangkan dan kemudian diwuj udkan dalam bentuk penetapan pricing yang 
tepat. Penetapan harga jual dilakukan secara negosiasi bersama dan sharing 
informasi. 

40 



Ria Sandra Alimbudiono, Pengukuran Kinerja Alas Kualitas Layanan Guna Membangun Hubungan Kepercayaan CV 
"Pengemasan"- Pt "Kimia" di Surabaya: Langkah Awal Menuju Penerapan Supply Chain Management 

Tujuan untuk memaksimalkan profitabilitas rantai diwujudkan dalam bentuk 
penataan persediaan (inventory management), yaitu penyusunan jadual kebutuhan dan 
jadual pengiriman secara bersama, sharing aktifitas penyimpanan drum ( dalam kondisi 
keterbatasan pasokan). Proses penetapan harga jual juga dilakukan dengan melakukan 
sharing informasi keuangan . Namun sharing informasi masih dilakukan dengan cara 
yang sederhana. Sistem informasi dengan basis teknologi informasi belum dilakukan dengan 
sempurna. Kondisi ini yang mendasari penelitian ini Jebih ditekankan pada pelaksanaan 
trusting relationship. 

KESIMPULAN 
CV "Pengemasan" dan PT "Kimia" merupakan badan usaha yang memiliki 

komitmen yang tinggi atas pelaksanaan pelayanan yang berkualitas. CV 
"Pengemasan" sebagai badan usaha pemasok telah memberi pelayanan sesuai 
kebutuhan PT "Kimia" dan demikian pula sebaliknya, dengan tujuan agar terjalin 
hubungan jangka panjang dan hubungan yang berlandaskan kepercayaan. Untuk 
menjamin terselenggaranya pelayanan berkualitas secara berkesinambungan, 
pengukuran kinerja yang memadai perlu dilaksanakan. 

Banyak hal yang telah dilakukan oleh CV "Pengemasan" dalam rangka 
membangun kepercayaan, antara lain: mengirim drum yang berkualitas (bersih, bebas 
karat, bebas bocor, bebas bau, bebas dari bahan yang menyebabkan terjadinya kontaminasi 
produk), memberi pelayanan dalam hal pengiriman tepat waktu, pengiriman tepat kuantitas, 
memberi respons yang baik dan cepat atas keluhan pelanggan. Pengukuran kinerja atas 
attribut produk dan Jayanan(secara kuantitatif) ini telah dilaksanakan secara memadai 
dan kondisi menunjukkan bahwa PT "Kimia" telah cukup puas atas kinerja tersebut. 
Pengukuran kinerja secara kualitatif seperti kejujuran, keterbukaan dan kemudahan bekerja 
sama be tum dilaksanakan secara sempurna. Namun dari basil wawancara dan observasi, 
manajemen PT "Kimia" cukup puas atas layanan CV "Pengemasan" 

Konsep layanan pada umumnya diterapkan oleh pemasok dalam rangka 
memuaskan kebutuhan pelanggan. Namun, dalam kasus di mana kondisi pemasok cukup 
memiliki bargaining power, maka pelanggan juga harus memberi layanan yang baik 
pada pemasoknya. PT "Kimia" telah memberi pelayanan dalam bentuk pelatihan, petunjuk 
dan penyelenggaraan inspeksi berkala. Pelayanan diberikan dalam rangka "bringing 
supplier in-house". Pelaksanaan pelayanan ini telah dilakukan dengan baik. Hal ini 
dapat dilihat dari pengukuran kinerja yang dilaksanakan. Namun pengukuran kinerjajuga 
masih berkutat pada hal yang bersifat kuantitatif, sedang pengukuran masalah keterbukaan 
dan kejujuran belum dilaksanakan .. 

Sejalan dengan pelaksanaan pelayanan ini, baik CV "Pengemasan" maupun PT 
"Kimia" telah dapat membangun hubungan kepercayaan. Hubungan ini dapat ditindaklanjuti 
dengan penerapan konsep Supply Chain yang lebih sempurna. Penerapan dari konsep ini 
masih dalam tahapan yang san gat dini, sehingga penelitian lebih lanjut dapat dilakukan. 
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Lamp iran 
PROPOSISI ANAUSIS 

KOOutuhan l.ayaoan yang Analisis Kesesuaian dan Peogukuran 
l.ayanan disediakan Kinerla 

I. Kualitas l.Pengirirmn I. 8erusaha untuk selalu I. Kebwlhan atas pengirirmn tepat Wciktu 
layanan yang tqmWciktu sesuai jadual penginmn telah berusaha dipenliti. Qui pengukuran 
baikdari cv 2. Pengirirmn 2. Korritrren y.mg tinggi kinelja terti hat peningkatan kinelja dari 
"Pengerrasan" tqm kuantitas atas ketersediaan drum 920/o(tahli12ID>) rrer]jadi 99%(tahun 

• 3. Korritrren 3. Merrberi jarrinan atas 2003) 
m::nirrbulkan trlluk selalu kebersihan drum 2 I<ebWilan atas ketqman kuantitas telah 
dan rrengirim 4. Merrberi jarrinan drum berusaha dipcnuh ~ rrenjalin 
rreningkatkan sesuai beOO.s karat, boca- dan keljasarm dengm bany.ik pe.rmsok Qui 
kepercay&lll Pf spesi fikasi 'ngrenbes' pengt.dru'an kinelja tertihat peningkatan 
"Kim a" 4. Korritrren 5. Garansi atas drum cacal dari 97 o/o(tahli12<XX>) menjadi 100'/o 
sebagai trlluksiap 6. Korritrren karyaWclll (tahun 2003) 
pelanggan trenerirm yangtinggi untukselalu 3. .J<ebutU1an akan kesesuaian spesifikasi 

2 Pen)'ili11Xlian korrplain rarmh dan siap telah menunjukkan penliUl3l1 tingkat 
kualitas layanan 5. Korritrren ~dan pengerrhllian ~ tingkat 0.0014% 
terseblt han.6 karyaWclll urtuk memlharri keluhan serta Meskipun tingkat ini sudah sarw;at kecil, 
disertai~ rrelayani Jllell perbaiki kimja cv "Pmgermsan" bertwap tidak teljadi 
pengukur.m dengmOOik 7. I..ayanan k01\9Jltasi pengerrbalian lagi karena sarw;at 
kinelja yang 6. Sikap rmsalah pengermsan rrerugikan keWa belah pihak. 
m::rmdai respoo;ive dan 8. Korritm::n untuk selalu 4. Kesiapan dan kerarrahan dalam 

enVatY jujll' dan tcrbuka ~i korrl>lain sudah cukup baik 
9. Perllatian y.mg cula..q> (dilihat dari hasil waWcUX:31'll). Pmgukuran 

besar atas rmsalah kinelja bel urn dilaksanakan pengermsan. proses 5. I<cbutOOan akan sikap responsive dan 
~00111Jll11iadi errpati daplt dilihat dari respcn; tinl: yang 
lan:ar kurang dari 1 hari kerj a (hasil observasi 

dan wawancara). l\2lgukuran kinelja 
bel urn dilaksamkan. 

3. Kualitas l. Adany.l 1. MeniJuat daftar ). Orllar spesifikasi telah diSl&lr1 narnJl 

1ayanan y.mg guidaoce atau spesifikasi yangjelas tidak cukup jelas dirn:ngmi. Oleh karena 
OOikdari Pf petmjuk yang 2 Melalahn in;peksi itu, pelatimn sarw;at dilxnilkan. Pelatihln 
"Kinia" dapat m::rmdai secara berkala telah dilak.samkanjika dimrta < 2 kali 
m:nirrbulkan 2 Adanya daftar 3. Melaksanal<an pelatihan tahll12003) 
dan spesifikasi y.mg pelatihan karyaWclll jika 2ln<ipeksi telah dilak.samkan secara besbla 
meningkatkan jelas dil:uWkan dan dengm cara bersahabat, sehi~ 
kepercayaan 3. Adanya 4. Melaksamkan blgioo rdcoodisi dan perrbel ian tidak 
dariCV in;peksi saat perrbayaran ~ sesuai keberatan atas inspeksi ter'9eln Inspeksi 
,,~,, proses term of credit dilaksanlkan atas hasil m.n rekordisi dan 
sebagai rekoodisi 5. lkut m:nDeri infOI'I'Tmi kescslaian ~di I~ 
pc:nll.d 4. Adany.l ~ ketle1'adaan awn 3.Pmilayaran ~ telah dilaksanakan 

4. Pen)'ili11Xlian pelatihan bekas saat sui it tcrtra9.1k sec:ara tepat waldu rruJai dari taiut 2(XX) 

kualitas layanan karyaWclll penyeruaian ~ ( denpl syarat ddrumen penagihln 
terseblt harus 5. Adanya 6. lkl.t m:nDeri llliSii<an dise:ralbn 2 hari setelah pmgirirmn) dan 
disertai~ korritrren atas proses drum sui it koo::lisi ini rnen.Jplkan perrula tirrhllnya 
pe.ngOOran perrbayaran rekoodisi terutarm penikinln atas ~jangka panjang 
kinelja yang Wng rmsalah pc:nggl.lOOan 4.11a.t rmTberi inf<:mliSi tentang 
m:rmdai 6. Adanya bahankima keberadaan <hm ~ PengPJwran 

~4iurandan kinelja ( dari \\Qwan:al"a)nallllj ukkan 
etT(:ilaty adanya~ 
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5. Kepercayaan Mara 01 ''Pengemlsan" dan PT "Ki.nia" telah teroangun ~ kepercay.13n 
yang dihasilkan ~ terseb~ digumkan ~ mxJal <hsar ~u pelYiapansuw/ychain 
oleh lnrrnagemenJ 
pelaksaman Secara teaitis: Pel~e~aJ:mt AYtQJ: 
kmlitas layamn 1. PerJapmsupply chain 1. ~ariara 0/''Pengem!san" 
yang OOik dap1t mrnagemenJ dia\\Wi ~ satu dan PT"Kinia" dia\\Wi ~ 
digumkan OOdan l&lha yang tertarik mtuk adanycl ~ kepercayaan 
~mxJal Iremapkannya 2. Aliami strategis dihmgm dari 
a \.\a! rrerD..!i u 2. ~yaandituxia.i ~ seringnya i.rieraksi artara ktxlw belah 
penerapan adanya aliansi strategis pimk 
~suw/y 3. Adanya pengukuran kimja yang 3. Pengukuran kiretja yang ob>ddif telah 
chain obyektif diterapl<an nrskipm bel\lllsenpum 
managemenl 4. ~ koo;ep ini l:mui 4. I<orrp;nn trurung relatiOOihip telah 

rreny.mgla13 ~ yaitu diterapl<an dengan OOik. Inventay 
trusting relaticmhip. invenJory ~ teJah diferaJbn sehmls 
rmnagement dan ilfomrllion ~jacbl Janlullmdan 

. system perryinpman. lnfcnmtioo system 
rmsih rrenixtuhkan banyak 
pe:ni:lenabm, mrtU1 te1ah dilakukan 
slme inf<X'Ilmi dalam~ 
,_,_.,~'\ JXi~ 
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