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ABSTRAK

Pada jaman sekarang ini, perdagangan terjadi mempertimbangkan ruang dan
waktu. Dengan demikian, sebuah perusahaan harus memiliki sebuah keunggulan agar mampu
bersaing dalam industrinya. Salah satu faktor yang dapat menjadi keunggulan perusahaan adalah
pelanggan. Oleh karena itu, pelanggan harus mendapat perhatian lebih dari perusahaan agar jangan
sampai merugikan perusahaan. Dari sisi perusahaan, kebanyakan dari mereka hanya mementingkan
kepentingan pribadinya dan terkadang tidak memberikan perhatian yang sesuai kepada pelanggan.
Agar perusahaan bisa menentukan strategi yang benar dalam melayani setiap pelanggannya, maka
dilakukanlah analisis profitabilitas pelanggan.

Analisis ini dilakukan guna mengetahui apakah pelanggan yang dilayani oleh
perusahaan menguntungkan atau merugikan. Profitabilitas pelanggan memiliki dua elemen penting
yaitu customer revenue dan customer costs. Customer revenue diperoleh dari penjualan bersih.
Customer costs diperoleh dari biaya untuk memperoleh customer revenue yang dibebankan kepada
para pelanggan menggunakan Activity-Based Costing system. Profitabilitas pelanggan diperoleh
dari customer revenue dikurangi dengan customer costs dari setiap pelanggan. Setelah menemukan
profitabilitas pelanggan, peneliti menganalisis kemampuan pelanggan menghasilkan laba
menggunakan rasio return on sales, dan menggolongkan ke dalam customer profitability diagram
agar peneliti dapat menentukan tindakan tepat apa yang dapat dilakukan perusahaan untuk melayani
masing-masing pelanggan.

Penelitian ini dilakukan pada perusahaan bernama CV APPP. Perusahaan ini
bergerak di bidang batik. Peneliti melakukan penelitian ini dengan menggunakan metode deskriptif
analitis. Dengan metode ini, penulis mengumpulkan, mengklasifikasi, menganalisis, dan
menginterpretasikan data terkait unit penelitian, yaitu CV APPP agar dapat dengan jelas
menggambarkan unit yang diteliti. Peneliti menggunakan teknik penelitian lapangan untuk
mendapatkan data primer dengan cara wawancara dan observasi langsung dan penelitian
kepustakaan untuk mendapatkan data sekunder.

Sampai penelitian ini dilakukan, CV APPP belum pernah menganalisis
profitabilitas setiap pelanggannya. Perusahaan hanya melihat penjualan bersih dari setiap
pelanggannya, padahal perilaku dan karakteristik dari setiap pelanggan berbeda. Hal inilah yang
menyebabkan biaya yang dikonsumsi oleh setiap pelanggan juga berbeda. Oleh karena itu, peneliti
menganalisis profitabilitas pelanggan menggunakan ABC system untuk periode 1 Maret 2015 — 28
Februari 2016. Hasil analisis menunjukkan bahwa selama periode tersebut tidak ada pelanggan
yang memberikan kerugian bagi perusahaan tetapi ada pelanggan yang memberikan kontribusi yang
kecil bagi perusahaan. Sebelum mengambil keputusan tentang tindakan yang tepat, peneliti
menganalisis kemampuan pelanggan menghasilkan laba menggunakan rasio return on sales,
kemudian menggolongkannya ke customer profitability diagram. Hasil menunjukkan bahwa
pelanggan-pelanggan CV APPP tersebar di tiga kuadran, yaitu kuadran passive, kuadran costly to
service, but pay top dollar, dan kuadran price-sensitive and few special demands. Peneliti
menyimpulkan dengan analisis profitabilitas pelanggan, perusahaan harus memberikan tindakan
yang berbeda kepada setiap pelanggan dan tidak dilihat hanya dari penjualan bersih saja, namun
harus dilihat sampai laba yang didapat. Jika perusahaan hendak melakukan analisis lebih lanjut
tentang penelitian ini, sebaiknya data yang diambil lebih dari satu tahun agar dapat terlihat trend
yang terjadi dari setiap pelanggan.

Kata kunci: Laba pelanggan, Activity-Based Costing system, Customer profitability diagram



ABSTRACT

In this era, trade occurs regardless of time and space. Therefore, a company must
have some advantages in order to compete in the similar industry. One of the factors that can
become an advantage of the company is the customer. Hence, the company must pay more attention
to the customers so that as they are not causing a loss for the company. From the sellers and buyers
side, most of them are only concerned with their personal interests and sometimes sellers do not
pay appropriate attention to buyers. In order for the company to be able to determine the correct
strategy in serving each of their customers, customer profitability analysis should be conducted.

This analysis is conducted in order to learn whether the customers that served by
the company are profitable or detrimental. Customer profitability has two important elements,
namely: customer revenue and customer costs. Customer revenue is obtained from the net sales.
Customer cost is obtained from cost to gain customer revenue which is charged to the customers
using Activity-Based Costing System. Customer profitability is obtained from the customer revenue
minus customer costs from each of the customer. Upon finding the customer profitability, the
researcher thus analyzes the customer's ability to produce profit using return on sales ratio, and
categorizing them into customer profitability diagram in order for the researcher to be able to
specify the appropriate action for the company to serve each of the customers.

This research is conducted at CV APPP, a home industry. This company engages
in the field of batik. The researcher conducted this research by using the descriptive analysis
method. With this method, the researcher gathered, classified, analyzed, and interpreted the data
involved in the researched unit, which is CV APPP in order to clearly illustrate the researched unit.
The researcher used the field technique to obtain primary data using interviews and direct
observations, and also literature research to obtain secondary data.

Until the research is conducted, CV APPP has never analyzed the profitability of
each of the customer. The company only looked at the net sales from each of the customers, even
though the behavior and the characteristic of each of the customers are different. This is also caused
the cost consumed by each of the customers different. Therefore, the researcher analyzed the
customer profitability using ABC system for the period of March 1, 2015 — February 28, 2016. The
result of the analysis shows that during that period, there are no customers that caused a loss to
the company but there are customers who make little contributions to the company. Before taking
the decision regarding the appropriate strategy, the researcher analyzed the ability of the customer
producing profit using return on sales ratio, then categorizing it to the customer profitability
diagram. The result shows that CV APPP customers are spread in three quadrants, which is passive
guadrant, costly to service, but pay top dollar quadrant, and price-sensitive and few special
demands quadrant. The researcher concluded from the customer profitability analysis, that the
company must conduct different actions to each customer and not only based on the net sales, but
also based on the profits earned by each customer. If the company intends to conduct a further
analysis regarding this research, it would be better to have the period of data collection of more
than one year so that the occurring trends of each customer will be visible.

Keywords: Customer profit, Activity-Based Costing system, Customer profitability diagram
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Pada saat ini dunia bisnis sedang mengalami perkembangan yang sangat
pesat. Bersamaan dengan era globalisasi yang terus berkembang mengakibatkan
peningkatan persaingan bisnis yang sangat ketat sehingga banyak perusahaan yang kalah
bersaing dan tidak mampu mempertahankan eksistensinya. Ketidakmampuan suatu
perusahaan untuk mempertahankan eksistensinya akan menjadi langkah awal menuju
kehancuran perusahaan.

Di Indonesia sektor perekonomian didukung oleh perusahaan-perusahaan
yang bergerak dalam berbagai bidang di dunia bisnis. Tidak ada satupun bidang dalam
dunia bisnis ini yang tidak mengalami dampak era globalisasi. Salah satu bidang yang
terkena dampak yang cukup besar dari persaingan global ini adalah industri fashion atau
pakaian. Industri ini merupakan salah satu industri yang mengalami perputaran model
pakaian atau fashion dengan sangat cepat sehingga para pelaku bisnis di bidang ini harus
selalu mengikuti perkembangan agar dapat menjaga kelangsungan perusahaannya.
Pengusaha batik merupakan salah satu pelaku bisnis fashion yang mendapatkan pengaruh
dari perkembangan globalisasi tersebut.

Batik pada hakekatnya merupakan karya seni yang banyak memanfaatkan
unsur menggambar ornamen pada kain dengan proses tutup celup. Karya seni tersebut
memiliki keunikan yang berpengaruh terhadap minat masyarakat untuk menggunakan batik
sebagai salah satu gaya berbusananya. Melalui busana, orang menunjukkan jati dirinya,
baik sifat dasar, status sosial, kemampuan ekonomi, dan lingkungan keberadaan. Proses
batik yang cukup panjang menentukan tingkat harga yang ditawarkan kepada pelanggan.
Kain bermotif batik dapat juga diproses dengan menggunakan mesin atau lebih dikenal
dengan proses printing. Proses ini tidak dikategorikan sebagai batik karena batik adalah
proses menahan warna untuk masuk ke dalam kain dengan menggunakan lilin. Penggunaan
mesin dan kecepatan produksi kain bermotif batik menjadi ancaman terhadap penjualan
batik dikarenakan produk tersebut lebih memiliki harga jual yang lebih rendah dari batik.

Dalam perkembangan saat ini terutama di Indonesia, penggunaan batik menjadi bagian

1



dalam tatanan kehidupan baik dalam pekerjaan, pendidikan, instansi dan dalam tatanan
kemasyarakatan. Seperti halnya instansi pendidikan yang mewajibkan siswa, tenaga
pendidik serta karyawannya untuk menggunakan batik, instansi pemerintah dan swasta ada
juga yang mewajibkan penggunaan batik dalam berpakaian. Hal ini memberi dampak
kepada peningkatan penggunaan batik di dalam kehidupan masyarakat.

CV APPP merupakan salah satu perusahaan yang bergerak dalam industri
batik. Perusahaan ini berusaha untuk menjaga kelangsungan hidup perusahaan di tengah
persaingan yang begitu ketat. Perusahaan percaya bahwa dengan menjalin hubungan baik
dengan pelanggan perusahaan akan mampu menjaga kelangsungan hidup dan akan mampu
bersaing dengan perusahaan-perusahaan lain yang bergerak di bidang printing maupun
pengusaha batik lainnya. Saat ini perusahaan memiliki beberapa pelanggan dengan
keinginan yang berbeda-beda terhadap produk batik yang ditawarkan sehingga perusahaan
harus paham akan keinginan setiap pelanggan agar mampu menjalin hubungan dengan
pelanggan dalam jangka panjang. Dalam kondisi saat ini perusahaan masih berfokus pada
pelanggan lama dengan dasar pertimbangannya adalah penjualan bersih. Sampai saat ini,
perusahaan belum pernah menganalisis profitabilitas tiap pelanggannya. Maka dari itu,
peneliti tertarik untuk melakukan penelitian pada CV APPP.

1.2 Identifikasi Masalah
Berdasarkan pada uraian dalam latar belakang di atas, analisa profitabilitas
pelanggan menjadi dasar pertimbangan yang penting dalam menentukan tindakan yang
tepat terhadap pelanggan. Maka, peneliti merumuskan masalah sebagai berikut:
1. Bagaimana CV APPP menentukan tindakan bagi pelanggan selama ini?
2. Bagaimana pembebanan biaya operasional kepada pelanggan dengan
menggunakan Activity Based-Costing System?
3. Bagaimana analisis profitabilitas pelanggan dapat membantu pengambilan
keputusan yang tepat terhadap pelanggan?

13 Tujuan Penelitian
Sehubungan dengan rumusan masalah diatas, maka tujuan dari penelitian
tentang analisis profitabilitas pelanggan adalah sebagai berikut:

1. Mengetahui tindakan bagi pelanggan yang telah dilakukan pada CV APPP.
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2. Mengetahui cara pembebanan biaya operasional kepada setiap pelanggan
dengan menggunakan Activity Based-Costing.

3. Mengetahui bahwa analisis profitabilitas pelanggan dapat membantu
pengambilan keputusan yang tepat terhadap pelanggan.

1.4 Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat untuk berbagai pihak.
Manfaat yang dapat diperoleh adalah sebagai berikut:
1. Bagi perusahaan
Peneliti berharap hasil dari penelitian ini dapat memberi manfaat bagi
perusahaan dan dapat dijadikan bahan pertimbangan pengambilan keputusan
terkait perlakuan yang tepat terhadap pelanggan yang menguntungkan dan
merugikan.
2. Bagi mahasiswa dan peneliti lain
Bagi pihak-pihak lain terutama pihak yang menaruh minat untuk mempelajari
akuntansi manajemen khususnya profitabilitas pelanggan, peneliti berharap
hasil dari penelitian ini dapat bermanfaat sebagai referensi dan menambah
pengetahuan terutama terkait pentingnya perlakuan yang berbeda antar-
pelanggan.

1.5 Kerangka Pemikiran

Pelanggan perusahaan memiliki karakteristik yang berbeda-beda. Oleh
karena itu, perusahaan juga harus membedakan perlakuannya terhadap tiap pelanggan
tersebut. Perbedaan perlakuan ini menimbulkan adanya cost-to-serve yang berbeda-beda.
Artinya jika seorang pelanggan memiliki karakteristik yang menuntut banyak hal dalam
pelayanannya, maka biaya yang dikonsumsi pelanggan tersebut akan meningkat sebanding
dengan tuntutannya. Perusahaan harus pintar melayani pelanggan yang menguntungkan
dan membuat pelanggan yang merugikan menjadi menguntungkan. Namun, banyak
perusahaan yang jarang melakukan hal tersebut karena tidak menghitung biaya masing-
masing pelanggan.

Jika perusahaan hanya mengurangkan penjualan bersih dengan harga

pokok produk maka perusahaan tidak dapat secara akurat mendapatkan laba per pelanggan.
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Apalagi jika dilihat yang dilihat adalah penjualan bersih saja. Maka perlu adanya
perhitungan profitabilitas pelanggan agar perusahaan dapat mengetahui berapa keuntungan
atau kerugian yang diberikan pelanggan kepada perusahaan.

Keuntungan atau kerugian tersebut dapat diketahui dengan cara mencari
customer revenue kemudian dikurangi dengan customer costs. Customer revenue adalah
pendapatan perusahaan dari pelanggannya setelah dikurangi dengan diskon dan retur
penjualan, jika ada. Sedangkan customer costs adalah biaya-biaya yang perusahaan
keluarkan untuk memperoleh customer revenue. Dengan cara ini perusahaan dapat
mengetahui secara akurat berapa besar keuntungan atau kerugian yang timbul akibat
melayani pelanggan.

Analisis profitabilitas pelanggan dilakukan karena terkadang perusahaan
keliru dalam hal menentukan perlakuannya dalam melayani pelanggan. Ada pelanggan
yang memesan produk perusahaan dalam jumlah besar, namun pelanggan tersebut
menuntut banyak hal yang berkaitan dengan penawaran produk. Ada juga pelanggan yang
memesan produk perusahaan dalam jumlah kecil, namun tidak menuntut banyak hal yang
berkaitan dengan penawaran produk. Padahal dalam kenyataannya, belum tentu pelanggan
yang membeli produk dalam jumlah banyak lebih menguntungkan daripada pelanggan
yang membeli produk dalam jumlah sedikit. Begitu pula sebaliknya.

Perbedaan pelanggan yang menguntungkan atau merugikan dapat
disebabkan oleh dua faktor. Pertama adalah faktor production costs yang berbeda untuk
melayani pesanan tiap pelanggan. Jumlah pesanan yang berbeda tentu akan menimbulkan
production costs yang berbeda. Kedua adalah faktor nonproduction costs. Jika beberapa
pelanggan memesan dengan kuantitas dan model yang sama, maka faktor kedua inilah yang
menentukan apakah pelanggan yang memesan produk akan menguntungkan atau
merugikan perusahaan. Hal ini disebabkan perlakuan perusahaan berbeda-beda tergantung
perilaku dan karakteristik dari setiap pelanggan perusahaan sehingga mereka harus
dibebani nonproduction costs yang berbeda.

Agar mendapat perhitungan profitabilitas pelanggan yang akurat, maka
perlu adanya metode perhitungan biaya yang disebut dengan Activity-Based Costing (ABC)
system. Dengan menggunakan ABC system, biaya setiap aktivitas akan dibebankan ke
pelanggan yang mengkonsumsi aktivitas tersebut. Dengan begitu perusahaan secara akurat

akan mendapatkan biaya-biaya untuk melayani pelanggan dan secara akurat juga
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menetapkan keuntungan dan kerugian pelanggan tersebut. Dalam ABC system berbagai
aktivitas yang bersifat volume related atau non-volume related akan dialokasikan dengan
dasar alokasi yang tepat. Maka dari itu, aktivitas tersebut harus memiliki hubungan sebab-
akibat dengan dasar alokasinya. Untuk itu, dalam ABC system menurut Horngren, Datar,
dan Rajan (2012:511) terdapat lima tingkat yang menghubungkan biaya aktivitas yang
berhubungan dengan pelanggan dengan dasar alokasinya yang disebut customer-cost
hierarchy. Tingkatan-tingkatan tersebut adalah customer output unit-level costs, customer
batch-level costs, customer-sustaining costs, distribution-channel costs, dan corporate-
sustaining costs.

Setelah menetapkan keuntungan atau kerugian masing-masing pelanggan,
lalu diidentifikasikan seberapa besar kontribusi yang diberikan kepada perusahaan oleh tiap
pelanggan melalui analisis return on sales (ROS). Hal ini dimaksudkan untuk menganalisis
apakah sebenarnya pelanggan yang sering membeli produk perusahaan telah memberikan
laba yang besar juga atau sebaliknya. Selanjutnya pelanggan digolongkan kedalam
customer profitability diagram. Customer profitability diagram adalah sebuah diagram
yang menunjukkan hubungan penjual dan pelanggan dari dua faktor, yaitu net margin
realized dan cost-to-serve. Menurut Kaplan dan Copper (1997:193), net margin adalah
penjualan bersih setelah diskon, dikurangi dengan biaya produksi. Dalam customer
profitability diagram, seorang pelanggan dikategorikan menjadi empat kuadran, yaitu
passive, costly to service but few pay top dollar, price-sensitive and few special demands,
dan aggressive.

Berikut adalah customer profitability diagram yang dikutip dari buku Management

Accounting karangan Atkinson, Kaplan, Matsumura, dan Young (2012:231):



Gambar 1.1.
Customer profitability diagram
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Sumber: Atkinson, Kaplan, Matsumura, dan Young, Management Accounting, 2012, edisi
6, him. 231

Melalui analisis ROS dan customer profitability diagram diharapkan perusahaan
dapat memutuskan tindakan apa saja yang tepat untuk pelanggan yang menguntungkan

ataupun pelanggan yang merugikan.
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