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ABSTRAK

Nama : Maria Stefani
NPM : 2017320018
Judul : Rancangan Sistem Customer Profiling Untuk PT.X

Perluasan scope bisnis mampu membantu bisnis lebih berkembang
dibandingkan sebelumnya. Namun di sisi lain, pengembangan scope bisnis juga
membutuhkan investasi besar pada bidang tertentu. Pada PT.X dana dalam jumlah
besar diinvestasikan pada jumlah SDM dan jumlah mesin. Hal ini bertujuan untuk
meningkatkan kapasitas produksi, dikarenakan kapasitas produksi PT.X saat ini
sudah mencapai batas maksimal. Untuk mempercepat pengembalian investasi
dalam perluasan scope bisnis, investasi pada SDM dan mesin produksi harus
menuaikan hasil yang maksimal melalui penjualan yang meningkat secara
signifikan. Oleh karena itu, dibutuhkan sistem revenue cycle yang dilengkapi
dengan alat bantu kontrol untuk mengoptimalkan proses penjualan melalui proses
olah data yang berguna dalam penyusunan kebijakan dan program penjualan
didukung dengan sistem customer profiling.

Untuk mewujudkan sistem tersebut, penelitian ini dilaksanakan dengan
menggunakan pendekatan kualitatif. Peneliti mengumpulkan data primer dan
sekunder dengan menggunakan metode studi kasus dan wawancara. Data-data
tersebut kemudian dianalisis dengan menggunakan teknik Business Process Model
and Notation (BPMN).

Berdasarkan hasil analisis, sistem revenue cycle mencakup aktivitas
penerimaan pesanan, review pesanan, pembuatan sales order, pengecekan
pembayaran, follow up sales order, menyiapkan pesanan, mengirimkan barang,
penagihan. Sebagai bentuk kontrol dalam revenue cycle system, dibuat 2 (dua) buah
sistem perusahaan yang membantu. Kedua sistem tersebut dinamakan Enterprise
Resource Planning (ERP) dan Knowledge Work System (KWS). ERP merupakan
sistem yang digunakan untuk kontrol aktivitas pencatatan, akuntansi, dan keuangan.
ERP dapat memproses data transaksi yang berhubungan dengan akuntansi dan
keuangan. Sementara KWS merupakan sistem yang berfungsi sebagai alat kontrol
dan monitor berbagai aktivitas SDM yang mampu menampung data non-akuntansi.
Contoh data non-akuntansi adalah transaksi yang tidak berhasil, preferences dan
perilaku pelanggan. Data-data ini akan digunakan dalam penyusunan kebijakan
penjualan untuk setiap kelompok pembeli yang berbeda.

Kata Kunci : Revenue cycle, sistem informasi, customer profiling, customer
grouping, proses bisnis.



ABSTRACT

Name : Maria Stefani
Identification Number 1 2017320018
Title : Customer Profiling System Design for PT.X

Economic of scope can help the business to grow more than before. On the
other hand, economic of scope also requires large investments in certain fields. At
PT.X, large amounts of funds are invested in the number of human resources and
production machines. The objective is to increase production capacity, because the
production capacity used in PT.X has currently reached its maximum limit. In order
to accelerate the return on investment in economic of scope, investment in human
resources and production machinery must match the maximum return from
significantly increased sales. Therefore, a revenue cycle system that is equipped
with a control tool is needed to optimize the sales process through data processing
that is useful in formulating sales policies and programs supported by a customer
profiling system.

To realize these systems, this research was conducted using a qualitative
approach. Researcher collected primary and secondary data using case study
methods and interviews. The data is then analyzed using the Business Process
Model and Notation (BPMN) technique.

Based on the results of the analysis, the revenue cycle covered some
activities of the order acceptance system, order review, create sales order, payment
checking, follow-up sales order, preparing order, delivery of goods, and billing. As
a form of control in revenue cycle system, 2 (two) helpful company systems have
been created. The two systems are called Enterprise Resource Planning (ERP) and
Knowledge Work System (KWS). ERP is a system used to control recording,
accounting and financial activities. ERP can process transaction data related to
accounting and finance. Meanwhile, KWS is a system that serves as a control tool
and monitors various HR activities that can accommodate non-accounting data.
Examples of non-accounting data are transactions that unsuccessful, customer
preferences and behaviour. These data will be used in the formulation of sales
policies for each different group of buyers.

Keywords : Revenue cycle, information system, customer profiling, customer
grouping, business process.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Industri manufaktur merupakan salah satu sektor bisnis paling berpengaruh
di Indonesia. Faktanya, proporsi industri manufaktur dalam Produk Domestik Bruto
(PDB) di Indonesia (2019) menempati peringkat pertama dengan persentase
mencapai 20% (Kementerian Perindustrian Republik Indonesia, 2019). Peringkat
ini menunjukan bahwa industri manufaktur memberikan kontribusi tertinggi
terhadap pendapatan nasional. Demi menjaga stabilitas dan menciptakan
peningkatan ekonomi nasional, perusahaan-perusahaan manufaktur harus terus
berkembang. Salah satu hal yang dapat membantu perkembangan dan stabilitas

perusahaan adalah sistem perusahaan yang baik.

Berdasarkan paparan CEO dari PT. X, PT.X merupakan perusahaan
manufaktur yang fokus menjual atribut dan apparel olahraga. Diawali dengan
produksi benang layang, lalu produksi alat-alat pancing, hingga merambah ke
produksi apparel berteknologi khusus baik untuk olahraga maupun non-olahraga.
PT.X menjual produknya secara B2B dan B2C. Penjualan B2B lebih ditekankan
pada produk benang layang dan alat-alat pancing. Sementara untuk penjualan B2C

lebih ditekankan pada apparel olahraga dan apparel non-olahraga.

Melanjutkan paparan CEO PT.X mengenai informasi perusahaan, teknologi
khusus yang dimiliki PT.X antara lain anti bau, cepat kering, sangat ringan, UV

protection, dan smart temperature. Seluruh teknologi yang ditawarkan oleh PT.X



dalam setiap produknya terutama apparel tidak muncul secara langsung, melainkan
bertahap. Tahapan penemuan berbagai macam teknologi ini merupakan bukti
bahwa PT.X selalu berusaha beradaptasi dengan apa yang masyarakat butuhkan.
Sama halnya ketika pandemi virus Covid-19 menyerang seluruh dunia, PT.X
melihat peluang dan kesempatan menerapkan teknologi anti-virus. Berawal dari
kurang tersedianya masker yang memadai, PT.X membantu memberikan saran

untuk permasalahan ini dengan memproduksi masker anti-virus.

Penjualan masker anti-virus PT.X menunjukan hasil yang sangat baik.
Namun, seiring berjalannya waktu, PT.X menyadari bahwa virus bisa menempel
dimana saja di tubuh manusia. Sehingga, penggunaan masker anti-virus saja
tidaklah cukup. Mempertimbangkan keunggulan yang dimilikinya, PT.X berencana
untuk mengembangkan scope bisnisnya dengan memproduksi apparel lainnya yang
memiliki teknologi anti-virus. Perluasan scope bisnis ini menjadi kesempatan baik
sekaligus tantangan jika mempertimbangkan fakta bahwa kapasitas produksi

perusahaan saat ini sudah mencapai batas maksimal.

Dengan semakin beragamnya produk yang dijual, maka target pasar PT.X
akan meluas dibandingkan dengan sebelumnya. Sejalan dengan hal tersebut,
kedepannya akan semakin beragam dan banyak juga pelanggan B2B dan B2C yang
dimiliki PT.X. Jika seluruh pelanggan puas, maka PT.X dapat semakin berkembang

lagi melalui strategi word of mouth.

Namun di sisi lain, terdapat resiko ketidakpuasan pelanggan timbul karena

keterlambatan pemenuhan pesanan akibat tidak mencukupinya kapasitas produksi.



Untuk menghindari resiko ini, PT.X berencana untuk menambah jumlah mesin
produksi dan sumber daya manusia (SDM) yang bertujuan meningkatkan kapasitas
produksi PT.X. Penambahan jumlah mesin dan SDM ini membutuhkan investasi
dana dalam jumlah besar. Investasi dana ini harus memberikan feedback yang baik
dalam hal penjualan yang meningkat. Sehingga dapat dikatakan pencapaian target
dari rencana perluasan scope bisnis PT.X dapat diukur dari tingkat peningkatan
penjualan yang mampu menutup investasi atas mesin dan SDM sesuai waktu yang

telah ditentukan.

Berlandaskan pada tujuan pencapaian perluasan scope bisnis yakni
penjualan yang meningkat, artinya perusahaan membutuhkan penyesuaian dalam
sistem informasi berbasis revenue cycle. Salah satunya adalah kebijakan penjualan
PT.X sebaiknya dibuat semakin detail berdasarkan berbagai kategori pelanggan.
Pengkategorian pelanggan menjadi penting demi tercapainya kepuasan pelanggan
yang merata. Dalam pembuatan kategori pelanggan, dasar menjadi hal yang krusial

mengingat kategori pelanggan sangat bervariasi.

Berdasarkan pengamatan terhadap aktivitas penjualan di PT.X, terdapat 3
(tiga) hal yang dapat menjadi dasar / indikator penyusunan kategori pelanggan
yakni kuantitas pembelian, kualitas pembayaran, dan tingkat retur pelanggan.
Sebagai contoh jika ada pelanggan yang selalu membeli dengan kuantitas banyak,
tingkat retur baik namun kualitas pembayaran yang kurang baik, maka akan
berbeda kebijakannya dengan pelanggan yang membeli dengan kuantitas banyak,

tingkat retur baik, dan kualitas pembayaran baik.



Dalam membuat kebijakan dan sistem informasi berbasis revenue cycle
yang baik, pertama-tama diperlukan data-data lengkap untuk mendukung
pembuatan profil pelanggan. Sebagai langkah awal, perlu dipastikan data apa saja
yang dibutuhkan untuk pembuatan customer profiling yang nantinya akan
digunakan dalam menyusun kebijakan dan sistem informasi revenue cycle PT.X.
Kemudian, seluruh data penjualan perlu disortir sehingga list data yang dibutuhkan
dipastikan sudah tersedia. Setelah data customer profiling lengkap didapatkan,

maka penyusunan customer grouping menjadi langkah selanjutnya.

Mengamati rencana pengembangan scope bisnis yang direncanakan PT.X,
manajemen PT.X mendapatkan tantangan besar yakni pembenahan SOP dan Sistem
Informasi di perusahaan. Maka dari itu, demi mendukung rencana penyesuaian SOP
dan Sistem Informasi revenue cycle pada PT.X, penelitian ini akan dilaksanakan

dengan judul “Rancangan Sistem Customer Profiling Untuk PT.X”.

1.2. Identifikasi Masalah

Dalam menyusun bagian 1.2 (identifikasi masalah), penulis menggunakan
metode “Business challenge bundle”. Terdapat 4 buah peraturan (Rs) dalam
menyusun fenomena (Ps) pada Business Challenge Bundle, antara lain (Gunawan,

2010):

R1 : Pilih fenomena yang paling dekat dengan akar permasalahan
R2 : Pilih fenomena yang dapat diubah atau diperbaharui
R3 : Pilih fenomena yang membutuhkan actual research

R4 : Pilih fenomena yang jumlahnya masuk akal



Business challenge bundle akan menjadi metode dalam mencapai tujuan pemetaan

akar permasalahan yang akan menjadi hal yang diteliti pada penelitian ini.

P1 P2 P3 P4 P5
Customer . . .
Firafiing Revenue Cycle Expenditure cycle Finance cycle Production cycle
‘ I
v
P6
_ Sistem yang lebih
mendukung
P7 P8
Jumlah SDM yang Jumlah mesin
lebih banyak yang lebih banyak
P9
|:| = Hal yang Diteliti Jumlah pembeli
semakin banyak
|:| = Tujuan yang Hendak Dicapai l
|:| = Hal yang tidak diteliti =T
|:| - ) ’ . Penjualan
= Tidak dibahas lebih lanjut meningkat

Gambar 1. 1 Business Challenge Bundle

Rencana pengembangan scope bisnis PT.X memiliki target utama yaitu
peningkatan penjualan yang signifikan (P10). Jika penjualan meningkat, maka
jumlah pembeli juga akan semakin banyak dan beragam. Cara meningkatkan
jumlah penjualan sekaligus juga jumlah pembeli adalah dengan penerapan strategi
penjualan dan pemasaran yang benar untuk kelompok pelanggan yang tepat (P9).
Hal ini menjadi sebuah tantangan karena saat ini PT.X masih belum memiliki SDM
dan jumlah mesin yang mampu memenuhi jumlah pembeli dan penjualan yang
semakin banyak. Oleh karena itu, PT.X berencana meningkatkan kapasitas

produksi sebesar kurang lebih 30% melalui penambahan jumlah mesin (P8). PT.X



juga berencana meningkatkan jumlah SDM sekitar 100% dari sekitar 200 orang

menjadi sekitar 500 orang (P7).

Penambahan jumlah SDM dan mesin beresiko munculnya perubahan dan
resiko dalam perusahaan. Perubahan-perubahan yang mungkin terjadi baik dalam
skala kecil maupun besar dapat dicegah dengan sistem perusahaan yang
mendukung (P6). Sistem dalam perusahaan dibagi menjadi 4 (empat) kategori besar
yakni revenue cycle, expenditure cycle, finance cycle, dan production cycle. Sistem
revenue cycle mencakup distribusi produk / jasa ke pihak lain dan pengumpulan
pembayaran terkait. Sistem expenditure cycle mencakup peristiwa perolehan
barang dan jasa dari pihak lain dan pembayaran kewajiban terkait. Sistem finance
cycle mencakup peristiwa yang terkait perolehan dan pengelolaan dana modal
termasuk kas. Sistem production cycle mencakup peristiwa transformasi sumber

daya menjadi barang / jasa (Bodnar & Hopwood, 2013).

Mengamati target utama perusahaan yang berkaitan dengan penjualan,
revenue cycle merupakan sistem yang paling mendekati dengan akar permasalahan
seperti yang dinyatakan pada peraturan nomor satu (R1). Oleh karena itu, penelitian
ini akan fokus membahas sistem revenue cycle pada PT.X (P2). Revenue cycle
merupakan fenomena yang dapat diperbaharui sesuai dengan kondisi dan situasi
terbaru / hal vyang diharapkan perusahaan (R2). Dalam penyusunan
pembaharuannya, sistem revenue cycle membutuhkan penelitian atau actual
research yang dilaksanakan oleh peneliti (R3). Sistem expenditure cycle (P3),

finance cycle (P4), dan production cycle (P5) tidak diteliti karena mengacu pada



peraturan nomor empat (R4) bahwa jumlah hal yang dibahas harus terfokus dan

sebaiknya tidak terlalu banyak.

Berkaitan dengan peningkatan jumlah pelanggan, maka diperlukan sistem
profiling pelanggan yang mendukung (P1). Berdasarkan pada pemikiran bahwa
PT.X harus tetap mampu menampung semakin banyak pelanggan baru dan
mempertahankan pelanggan lama, sistem profiling pelanggan menjadi penting.
Sistem profiling pelanggan dapat membantu pencapaian kepuasan pelanggan yang

adil dan merata walaupun jumlah pelanggan semakin banyak dan beragam.

1.3. Rumusan Masalah
Rumusan masalah penelitian ini adalah :

Bagaimana rancangan Sistem Informasi Revenue Cycle dan Customer
Profiling dapat membantu meningkatkan dan mempertahankan kualitas penjualan
dan pemasaran pada setiap kelompok pelanggan?

1.4. Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian merupakan pernyataan dari rumusan masalah yang

ditetapkan, dan jawabannya terletak pada kesimpulan penelitian (Siyoto & Sodik,

2015).

Pada penelitian ini, dirumuskan beberapa tujuan sebagai berikut :

1. Mengetahui proses bisnis penjualan dan pemasaran yang diterapkan di PT.
X pada saat ini.
2. Menjelaskan sistem yang dapat membantu memetakan setiap proses yang

terjadi dalam revenue cycle system.



3. Menjelaskan usulan perancangan sistem penjualan dan pemasaran untuk
meningkatkan fungsi customer profiling dan customer grouping.
4. Mengetahui tanggapan PT.X terkait perancangan sistem Revenue Cycle dan

Customer Profiling yang diusulkan.

1.5. Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi beberapa pihak

sebagai berikut.

1.5.1. Manfaat Bagi Perusahaan

Melalui penelitian ini, perusahaan mendapat manfaat dari informasi
mengenai rancangan sistem penjualan dan pemasaran yang dapat meningkatkan
efektifitas dan efisiensi setiap proses penjualan dan pemasaran serta menciptakan

kepuasan pelanggan yang merata.

1.5.2. Manfaat Bagi Penulis

Penelitian ini memberikan manfaat bagi penulis dalam bentuk wawasan
mengenai proses bisnis terutama pada fungsi penjualan dan pemasaran yang terjadi
di PT. X. Penulis juga mendapatkan wawasan mengenai kondisi industri

manufaktur.

1.5.3. Manfaat Bagi Pihak Lain
Penelitian ini diharapkan dapat menghasilkan informasi yang dapat
digunakan sebagai kajian atau referensi untuk penelitian selanjutnya terhadap

perusahaan serupa dengan permasalahan serupa. Informasi yang dihasilkan dari



penelitian ini juga diharapkan mampu menambah wawasan pembaca khususnya

dalam bidang sistem informasi.

1.6. Kerangka Penelitian

« Bab I menguraikan latar belakang, identifikasi dan rumusan masalah, tujuan
dan manfaat dari penelitian yang dilakukan.

« Bab Il menjelaskan mengenai teori-teori yang digunakan dalam penelitian
terhadap PT. X.

« Bab Il menjelaskan mengenai metode penelitian, jenis penelitian, teknik
pengumpulan data, serta teknik analisis data yang digunakan.

« Bab IV akan membahas profil dan sejarah perusahaan, visi misi perusahaan,
struktur organisasi, dan peran masing-masing jabatan.

« Bab V menjelaskan mengenai hasil wawancara dan pembahasan mengenai
rancangan sistem yang diusulkan.

o Bab VI menjelaskan kesimpulan penelitian dan saran yang diberikan oleh

peneliti.





