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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan menganalisis implementasi manajemen operasional, Customer
Relationship Management (CRM), dan Quality Control dalam meningkatkan kualitas
layanan pelanggan pada PT. Daya Guna Perkasa (DG Packaging). Penelitian
menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif berdasarkan kegiatan magang selama 66
hari di divisi operasional, dengan data diperoleh melalui observasi, dokumentasi, dan
keterlibatan langsung dalam proses administrasi, pengelolaan stok, visit, serta

pengemasan barang berbahaya.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa sistem operasional berbasis standar IATA dan
IMDG telah berjalan baik, namun masih terdapat kendala seperti ketidaklengkapan
dokumen, kesalahan labeling, reject bandara, miskomunikasi internal, dan selisih stok.
Analisis menunjukkan bahwa kesalahan penempelan label menjadi permasalahan

utama yang perlu diprioritaskan.

Rekomendasi yang diberikan meliputi penyusunan SOP yang lebih sistematis,
digitalisasi pengelolaan stok, peningkatan koordinasi antar divisi, serta penguatan
kontrol kualitas sebelum pengiriman. Langkah tersebut diharapkan dapat
meningkatkan  efisiensi  operasional ~dan  kepuasan  pelanggan  secara

berkelanjutan.secara berkelanjutan.

Kata Kunci: Manajemen Operasional, Quality Control, CRM, Dangerous Goods,

Kepuasan Pelanggan



ABSTRACT

This study aims to analyze the implementation of operational management, Customer
Relationship Management (CRM), and Quality Control in supporting service quality at
PT. Daya Guna Perkasa (DG Packaging). This research applies a descriptive qualitative
approach based on a 66-day internship in the operational division. Data were collected
through direct observation, documentation, and active involvement in administrative

processes, stock management, customer visits, and dangerous goods packaging.

The results indicate that operational standards based on IATA and IMDG regulations
have been implemented effectively. However, several issues were identified, including
incomplete documentation, labeling errors, cargo rejection by airport checkers, internal
communication gaps, and stock discrepancies. Using CRM theory, customer
satisfaction theory, Quality Control, and Pareto Diagram analysis, labeling errors were

identified as the dominant operational issue requiring priority improvement.

Recommendations include establishing standardized SOPs, digitizing stock
management systems, strengthening interdepartmental coordination, and enhancing
pre-shipment quality inspection. These improvements are expected to increase

operational efficiency and long-term customer satisfaction.

Keywords: Operational Management, Quality Control, CRM, Dangerous Goods,

Customer Satisfaction.



PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan industri logistik dan ekspor-impor yang semakin pesat menuntut
perusahaan jasa pengemasan barang berbahaya untuk bekerja secara profesional,
akurat, dan sesuai regulasi internasional. Dalam konteks ini, PT. Daya Guna Perkasa
(DG Packaging) memiliki peran penting dalam memastikan keamanan dan kepatuhan

pengemasan barang berbahaya berdasarkan standar IATA dan IMDG.

Program magang menjadi sarana strategis dalam mengintegrasikan teori manajemen
operasional dengan praktik nyata di lapangan. Mahasiswa tidak hanya memperoleh
pemahaman teknis, tetapi juga pengalaman langsung dalam pengendalian kualitas,

pelayanan pelanggan, serta koordinasi operasional.

1.2 Rumusan Masalah

1. Bagaimana implementasi manajemen operasional di PT. Daya Guna Perkasa?
2. Bagaimana penerapan Quality Control dalam proses pengemasan?
3. Apa saja kendala operasional yang dihadapi?

4. Bagaimana solusi yang dapat diterapkan untuk meningkatkan kualitas layanan?

1.3 Tujuan Penelitian

1. Menganalisis sistem operasional perusahaan.
2. Mengidentifikasi permasalahan dalam pengemasan barang berbahaya.

3. Memberikan rekomendasi berbasis teori manajemen dan quality control



LANDASAN TEORI

2.1 Customer Relationship Management (CRM)

CRM merupakan strategi bisnis yang berorientasi pada pelanggan guna membangun
hubungan jangka panjang dan meningkatkan loyalitas. Dalam perusahaan jasa seperti
DG Packaging, CRM diterapkan melalui komunikasi aktif, ketepatan informasi, dan

pelayanan responsif.

2.2. Teori Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan tercapai ketika kinerja layanan memenuhi atau melebihi harapan.

Kualitas pelayanan dan kepercayaan menjadi faktor utama dalam membentuk loyalitas.

2.3 Quality Control

Quality Control bertujuan memastikan layanan sesuai standar mutu. Dalam konteks
DG Packaging, pengendalian kualitas mencakup pengecekan dokumen, label, marking,

overpack, serta kesesuaian regulasi internasional.

2.4 Diagram Pareto

Diagram Pareto digunakan untuk mengidentifikasi permasalahan dominan. Prinsip
80/20 menunjukkan bahwa sebagian besar masalah biasanya berasal dari beberapa

faktor utama.

Metodologi Penelitian

Penelitian menggunakan metode deskriptif kualitatif dengan pendekatan studi kasus.

Teknik Pengimpulan Data:



1. Observasi langsung
2. Dokumentasi

3. Partisipasi aktif dalam operasional

Periode Magang

66 hari



GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

PT. Daya Guna Perkasa (DG Packaging) merupakan perusahaan jasa pengemasan dan
konsultasi barang berbahaya yang berlokasi di Bekasi. Perusahaan beroperasi

berdasarkan standar IATA dan IMDG.

Visi:
DG Packaging Group bertujuan untuk menjadi perusahaan multi nasional terkemuka.
Perusahaan yang khusus dalam pengemasan, deklarasi, konsultasi dan logistik terpadu

barang berbahaya.

Misi:

DG Packaging Group memiliki komitmen yang tinggi dalam memberikan pelayanan
kepada pelanggan melalui penyediaan kemasan barang berbahaya (Dangerouse

Goods) dengan kualitas terbaik yang telah teruji serta memiliki sertifikasi UN, disertai

layanan logistik yang terintegrasi dan harga kompetitif. Dedikasi terhadap keselamatan

Proses operasional meliputi:

1. Training Basic Cargo

2. Administrasi & input stock
3. Pick up barang

4. Visit ke konsumen

5. Proses packing

6. Pengiriman ke bandara



Manajemen operasional telah berjalan terstruktur namun masih terdapat kelemahan

dalam kontrol dokumen dan koordinasi.

Analisis Permasalahan

1. Kelengkapan Dokumen
Terjadi karena kurangnya checklist sebelum visit.
2. Reject Bandara
Disebabkan kesalahan label overpack atau dokumen tidak lengkap.
3. Komunikasi Internal
Kurangnya konfirmasi jadwal visit.
4. Stock Minus

Kesalahan pencatatan manual.

Rekomendasi Perbaikan

1. Membuat SOP tertulis proses packing.

2. Menerapkan checklist digital sebelum pengiriman.
3. Digitalisasi sistem stok menggunakan Excel/ERP.
4. Briefing harian sebelum visit.

5. Audit internal mingguan untuk quality control.



Kesimpulan

1. Sistem operasional telah berjalan sesuai standar IATA.
2. Quality Control memiliki peran krusial dalam mencegah reject.
3. Kesalahan labeling merupakan penyebab utama masalah operasional.

4. Digitalisasi sistem dan peningkatan koordinasi menjadi solusi strategis.

Refleksi DIRI
Dari kegiatan magang ini bisa memberikan manfaat bagi penulis sebagai berikut:

1. Soft skill komunikasi
2. Problem solving

3. Manajemen waktu

4. Kemampuan presentasi

5. Pemahaman supply chain
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