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ABSTRAK

Meningkatnya persaingan dalam perekonomian Indonesia menuntut para
pengusaha untuk memiliki daya saing tinggi pada industri dalam negeri untuk
menyeimbangkan perekonomian Indonesia. Terlebih lagi dengan adanya Masyarakat
Ekonomi ASEAN (MEA) yang masuk ke Indonesia pada akhir tahun 2015, para pengusaha
harus lebih memperhatikan competitive advantage yang dimiliki perusahaan miliknya. Salah
satu hal yang mempengaruhi jalannya suatu bisnis adalah pelanggan, karena tanpa pelanggan
suatu bisnis tidak dapat berjalan dengan lancar. Setiap pelanggan akan menimbulkan biaya
bagi perusahaan dalam memberikan pelayanan yang terbaik kepada pelanggan. Dimana hal
itu akan mempengaruhi laba yang dihasilkan perusahaan dari pelanggan-pelanggan tersebut.
Setiap pelanggan akan menimbulkan biaya pelayanan yang berbeda sehingga laba yang
dihasilkan setiap pelanggan pun akan berbeda.

Agar terciptanya penelitian yang komprehensif mengenai analisis
profitabilitas pelanggan dalam meningkatkan profitabilitas pelanggan, penulis menggunakan
teori Strategic Activity-Based Management berdasarkan informasi yang dihasilkan ABC
system. Berdasarkan informasi dari ABC system perusahaan dapat mengambil keputusan
menggunakan Strategic Activity-Based Management untuk menjaga hubungan baik dengan
pelanggan seperti memberikan pelayanan terbaik sehingga pelanggan akan tetap menjaga
loyalitas kepada perusahaan. Selain itu perusahaan dapat mengelola pelanggan dilihat dari
keuntungan yang diberikan. Apabila pelanggan tersebut tidak menguntungkan maka
perusahaan dapat mencari cara untuk meningkatkan laba pelanggan atau mengeliminasi
pelanggan tersebut.

Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan metode deskriptif analitis,
yaitu dengan mempelajari masalah-masalah serta tata cara yang berlaku dalam perusahaan
untuk memperoleh data dan fakta tentang objek penelitian, mengolah dan menganalisis data
tersebut. Objek penelitian dalam penulisan skripsi ini adalah PT Sinar Sosro Kantor Penjualan
Cimahi, yang merupakan distributor resmi dari PT Sinar Sosro, Tbk. Dalam penelitian ini
penulis memperoleh data dengan melakukan penelitian lapangan dan penelitian kepustakaan,
yang diperoleh melalui buku-buku, jurnal, serta referensi penelitian terdahulu.

Strategic Activity-Based Management belum berperan dalam meningkatkan
profitabilitas pelanggan pada PT Sinar Sosro KP. Cimahi karena sebelumnya perusahaan
belum pernah melakukan analisis profitabilitas pelanggan menggunakan Activity-Based
Costing System. Namun berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, Strategic ABM dapat
berperan sebagai alat pengambil keputusan terkait pelanggan. Dengan menggunakan
informasi dari analisis profitabilitas pelanggan menggunakan Activity-Based Costing system,
diketahui bahwa terdapat tiga pelanggan menguntungkan dan tiga pelanggan merugikan PT
Sinar Sosro Kantor Penjualan Cimahi. Pelanggan PE, AY, dan BO merupakan pelanggan yang
menguntungkan, sedangkan pelanggan NO, BI, dan KBTC memberikan kontribusi rugi bagi
perusahaan. Alternatif yang dapat digunakan dengan Strategic ABM oleh perusahaan antara
lain adalah cara yang harus dilakukan oleh perusahaan untuk mempertahankan pelanggan yang
menguntungkan, yaitu dengan selalu memberikan pelayanan terbaik pada pelanggan.
Sedangkan untuk pelanggan yang merugikan perusahaan dapar melakukan cara untuk
meningkatkan laba pelanggan atau mengeliminasi pelanggan tersebut. Selain itu perusahaan
juga dapat melakukan negosiasi dengan pelanggan untuk meningkatkan laba pelanggan,
seperti mengurangi jumlah routing salesman, melakukan pengiriman dengan jumlah yang
besar sehingga perusahaan tidak perlu melakukan pengiriman berkali-kali.

Kata Kunci : Srategic Activity-Based Management, profitabilitas pelanggan, biaya
operasional.



ABSTRACT

The growth of competition in Indonesia’s economy has forced entrepreneurs
to have high competitiveness in domestic industries to balanced Indonesia’s economy.
Especially with existence of ASEAN Economic Community in Indonesia as of late 2015,
entrepreneur should concern about their company’s competitive advantage. One thing that
support the sustainability of business is customer, because without customer it can be said
that business will not goes well. Every customer will cost company for giving the best services
to their customer which can influence company’s profit from each customers. Each customer
will cost company differently which makes them make profit differently too.

To create a comprehensive research about customer profitability analysis in
order to increase customer profitability, author used Strategic Activity-Based Management
theory based on information produced by Activity-Based Costing system. Based on
information produced by Activity-Based Costing system, company can make decision using
Strategic Activity-Based Management to maintain relationship with customer like give the best
service to customers so they could keep loyal to company. Other than that, company could
manage customers based on their profit. If a customer is unprofitable for company, company
could find a way to increase the customer’s profit or to eliminate them.

This research was conducted with descriptive analytical method, which
studied problems and standard applied in company to obtain data and fact about research
object, process and analyze the data. Research object in this thesis is PT Sinar Sosro Kantor
Penjualan Cimahi, an official distributor of PT Sinar Soro, Tbk. In this research author
obtained data by performed field research and library research from books, journal, and
previous research.

Strategic Activitiy-Based Management has not give it role in increasing
customer profitability in PT Sinar Sosro Kantor Penjualan Cimahi because company never
done customer profitability analysis using Activity-Based Costing System before. However
based on research result, Strategic ABM can help company as making decision tools related
to customer. Based on information from customer profitability analysis using Activity-Based
Costing system, it is known that there are three customers who profitable for PT Sinar Sosro
Kepala Penjualan Cimahi and three customers who disserve company. Customer PE, AY, and
BO are the profitable customers while customer NO, Bl and KBTC are the unprofitable
customers. Alternative that company can use with Strategic ABM among others is the way that
company should do to maintain customer who profit the company by giving best service to
customers. While for unprofitable customer, company can find a way to increase the profit or
to eliminate them. Other than that company could negotiate with customer to increase their
profit, as decrease the routing salesman frequency, make delivery with large amount of
products to decrease the frequency of deliveries.

Keywords : Strategic Activity-Based Management, customer profitability, operational costs.
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BAB 1.

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Dalam menghadapi pasar bebas Asia Tenggara yang dikenal dengan
sebutan Masyarakat Ekonomi ASEAN (MEA) pada akhir tahun 2015, Indonesia
dituntut untuk memiliki daya saing tinggi pada industri dalam negeri untuk
menyeimbangkan perekonomian dengan masuknya pesaing dari negara ASEAN
lainnya. Selain bersaing dengan negara-negara yang tergabung dalam MEA,
perusahaan-perusahaan di Indonesia juga harus dapat bersaing dengan perusahaan
dalam negeri. Daya saing dari suatu negara maupun suatu perusahaan dapat dilihat dari
competitive advantage yang dimiliki Negara atau perusahaan tersebut. Dimulai dari
strength (kekuatan), weakness (kelemahan), opportunity (kesempatan), dan threat
(ancaman). Hal-hal tersebut dapat dianalisis perusahaan yang akan menjadi informasi
dalam menyusun strategi perusahaan untuk menjalankan bisnisnya. Persaingan yang
ketat dapat mengakibatkan perusahaan sulit untuk mengoptimalkan harga produk yang
akan dijual dengan adanya perusahaan-perusahaan lain yang bergerak di industri sama.

Hal lain yang mempengaruhi kelangsungan bisnis perusahaan adalah
pelanggan. Di era globalisasi ini pelanggan sudah semakin kritis dan memiliki
kebebasan dalam memilih barang dan jasa apa saja yang akan dibeli. Dengan
banyaknya tipe dan karakteristik pelanggan, perusahaan harus lebih berhati-hati dalam
melayani pelanggan dan tetap menjaga hubungan baik antara perusahaan dan
pelanggan. Salah satu cara untuk menjaga hubungan baik dengan pelanggan adalah
dengan memberikan pelayanan terbaik, namun dalam memberikan pelayanan kepada
pelanggan, perusahaan juga harus memperhatikan biaya yang dikeluarkan untuk
melayani pelanggan dan menghitung apakah pelanggan tersebut memberikan
keuntungan atau merugikan bagi perusahaan.

PT Sinar Sosro merupakan suatu perusahaan yang pada awalnya
menghasilkan teh kemasan dalam botol, perusahaan ini sudah berdiri sejak tahun 1974
dan sudah dikenal dengan produk ‘Teh Botol Sosro’ yang telah dikonsumsi oleh

masyarakat di berbagai kalangan. Seiring dengan berjalannya waktu dan



perkembangan tren PT Sinar Sosro mulai memproduksi produk lainnya seperti Fruit
Tea Sosro, S-Tee, dan juga air mineral Prim-a. Pelanggan yang mengkonsumsi produk
dari PT Sinar Sosro terdiri dari beberapa kalangan mulai dari kalangan bawah,
menengah, hingga menengah ke atas. Untuk menjaga loyalitas pelanggan pada produk
yang dihasilkan, PT Sinar Sosro selalu memberikan pelayanan terbaik, karena
pelanggan merupakan salah satu faktor yang mempegaruhi kelangsungan bisnis
perusahaan. Keberlangsungan hidup perusahaan juga ditentukan oleh laba yang
diperoleh perusahaan dari pelanggannya, oleh sebab itu perusahaan perlu melakukan
perhitungan profitabilitas pelanggan untuk mengetahui seberapa besar pelanggan
tersebut berkontribusi terhadap laba perusahaan secara keseluruhan.

Sebelumnya PT Sinar Sosro KP. Cimahi belum pernah menghitung
profitabilitas pelanggan sehingga perusahaan tidak bisa mengambil keputusan
berkaitan dengan pelanggan. Karena perusahaan belum pernah menghitung biaya dan
laba per pelanggan, maka perusahaan juga belum bisa mengefisiensikan biaya per
pelanggan. Perhitungan biaya pelanggan dengan menggunakan Activity-Based costing
akan menghasilkan informasi yang dapat digunakan perusahaan dalam pengambilan
keputusan berkaitan dengan pelanggan, yaitu dengan bantuan Strategic Activity-Based

Management.

1.2. Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas penulis telah mengidentifikasikan
beberapa masalah yang muncul pada PT Sinar Sosro KP. Cimahi, yaitu :
a. Bagaimana sistem pembebanan biaya operasional tidak langsung pada PT
Sinar Sosro KP. Cimahi?
b. Bagaimana perhitungan pembebanan biaya operasional tidak langsung
dengan menggunakan Activity-Based Costing?
Bagaimana perusahaan menetapkan profitabilitas pelanggan?
d. Bagaimana peranan Strategic Activity-Based Management dalam

menganalisis profitabilitas pelanggan pada PT Sinar Sosro KP. Cimahi?



1.3. Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang penelitian dan identifikasi masalah yang

telah dijelaskan di atas maka tujuan dari penelitian ini adalah untuk :

a.

Mengetahui prosedur pembebanan biaya operasional tidak langsung pada
PT Sinar Sosro KP. Cimahi.

Mengetahui perhitungan pembebanan biaya operasional tidak langsung
menggunakan Activity-Based Costing.

Mengetahui penetapan profitabilitas pelanggan pada perusahaan.
Mengetahui peranan Strategic ABM dalam menganalisa profitabilitas

pelanggan.

1.4. Manfaat Penelitian

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi beberapa pihak, di

antaranya :

a.

Perusahaan

Hasil penelitian ini diharapkan dapat membantu perusahaan dalam
melakukan pengambilan keputusan terkait dengan pelanggan. Perusahaan
dapat menggunakan informasi yang dihasilkan oleh Activity-Based costing
system dengan melakukan Strategic ABM untuk meningkatkan laba per
pelanggan yang kemudian akan berpengaruh pada laba perusahaan.
Penulis

Hasil penelitian ini dapat memperluas pengetahuan bagi penulis terkait
bagaimana pembebanan biaya tidak langsung terkait pelanggan
menggunakan Activity-Based Costing dan juga pengambilan keputusan
menggunakan Activity-Based Management untuk meningkatkan laba per
pelanggan dengan menganalisis profitabilitas pelanggan.

Pembaca

Memberikan pengetahuan bagi pembaca tentang bagaimana menganalisis
profitabilitas pelanggan dengan menggunakan perhitungan Activity-Based
costing system dan pengambilan keputusan menggunakan Strategic ABM.
Hasil penelitian ini juga dapat digunakan sebagai referensi untuk penelitian

lanjutan terhadap topik yang penulis gunakan pada penelitian ini.



1.5. Kerangka Pemikiran

Pada umumnya untuk mengukur apakah kinerja perusahaan tersebut
baik atau buruk, salah satu faktor yang dapat digunakan manajemen perusahaan adalah
dengan melihat seberapa besar laba bersih yang didapatkan dalam setiap periode.
Komponen-komponen yang mempengaruhi perhitungan laba yaitu pendapatan dari
hasil penjualan (sales revenue), harga pokok penjualan (COGS), dan biaya-biaya
operasional. Biaya operasional pada perusahaan terdiri biaya langsung dan biaya tidak
langsung. Contoh dari biaya operasional tidak langsung pada perusahaan yang
berhubungan dengan pelanggan adalah selling, marketing, distribution dan
administrative expenses. Pada sistem biaya tradisional, biaya selling, marketing,
distribution dan administrative (SMDA) tidak memiliki cost driver sehingga tak
jarang terjadi kesalahan dalam membebankan biaya SMDA tersebut ke pemangku
biaya akhir. Namun dengan menggunakan sistem perhitungan biaya berdasarkan
aktivitas (ABC) pembebanan biaya SMDA tersebut dapat dihitung lebih akurat.

Strategic Activity-Based Management merupakan aksi yang dilakukan
perusahaan berdasarkan informasi yang dihasilkan oleh ABC. Dengan menggunakan
Strategic Activity-Based Management perusahaan dapat mengambil keputusan yang
akurat terkait meningkatkan laba per pelanggan yang akan berdampak pada laba
perusahaan secara menyeluruh. Informasi yang digunakan untuk pengambilan
keputusan pada Strategic ABM adalah informasi yang dihasilkan oleh Activity-Based
Costing system. Dengan menggunakan ABC, informasi biaya dapat dikatakan lebih
akurat dibandingkan menggunakan sistem biaya tradisional. Serupa dengan yang
dikatakan Kaplan dan Cooper dalam buku Cost & Effect (1997;181) ;

“By tracing activity cost to customer, and the distributor, and delivery
channels, managers have been more opportunity to improve their
organization profit.”

Pembebanan biaya tidak langsung kepada pelanggan menggunakan
ABC system dapat membantu perusahaan untuk mengidentifikasi adanya hidden loss
dan hidden profit terkait pelanggan. Hidden loss terjadi apabila biaya yang dikenakan
kepada pelanggan lebih kecil dari biaya seharusnya sehingga adanya kerugian yang

tidak disadari oleh perusahaan, sementara hidden profit terjadi apabila biaya yang



dikenakan kepada pelanggan lebih besar dari biaya seharusnya, sehingga ada
keuntungan yang tidak disadari oleh perusahaan. Hal tersebut dapat terjadi karena
apabila menggunakan sistem biaya tradisional, perusahaan tidak melakukan percobaan
untuk membebankan biaya SMDA kepada pelanggan atau pembebanan dilakukan
secara arbitrary menggunakan penjualan dibandingkan dengan cost driver
sesungguhnya.

Banyak pendapat yang menyatakan bahwa pelanggan dengan volume
pembelian yang tinggi memberikan profit yang lebih pada perusahaan, namun
kenyataannya hal itu belum tentu benar, karena biaya-biaya yang dikeluarkan
perusahaan untuk melayani dan menanangani pesanan pelanggan belum dibebankan
secara akurat apabila dihitung menggunakan traditional costing system. ABC
memberikan pengetahuan bahwa tidak hanya unit based activity driver saja yang
mempengaruhi biaya namun non-unit based activity drivers juga berpengaruh,
sehingga perusahaan dapat mengambil keputusan berdasarkan informasi yang lebih
akurat. Activity-Based Management tidak hanya digunakan untuk mengambil
keputusan yang berkaitan dengan reprice product, redesign product atau eliminating
product, namun dapat digunakan untuk mengambil keputusan yang berkaitan dengan
pelanggan. Sama hal nya dengan produk, pada pelanggan terdapat aturan 20-80.
Sebesar 80% pendapatan perusahaan berasal dari 20% pelanggan dengan penjualan
tertinggi, dan 20% pelanggan terendah merupakan pelanggan yang tidak
menguntungkan. Dengan menganalisis profitabilitas pelanggan perusahaan dapat
mengetahui pelanggan mana yang menguntungkan dan merugikan bagi perusahaan.
Setelah menganalisis profitabilitas pelanggan dan mengetahui apakah pelanggan
tersebut menguntungkan atau merugikan, perusahaan dapat mengambil keputusan
menggunakan strategic ABM apakah akan menurunkan cost-fo-serve pada setiap
pelanggan atau meningkatkan selling price untuk membuat pelanggan lebih
menguntungkan. Apabila usaha tersebut tidak membuat pelanggan yang tidak
menguntungkan menjadi menguntungkan, maka perusahaan terpaksa mengeliminasi

pelanggan tersebut.





