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ABSTRAK 
Keuntungan merupakan tujuan utama seluruh pelaku usaha dalam menjalankan bisnisnya. 
Pelaku usaha memasuki pasar agar mendapat keuntungan dari produk yang diproduksinya. 
Seiring Indonesia memasuki era globalisasi, peluang bagi para pelaku usaha menjadi 
semakin luas, hal ini tentunya berlaku pula terhadap industri tekstil. PT. Weston merupakan 
salah satu perusahaan tekstil yang bergerak dalam bidang jasa pembuatan kain (makloon) 
yang terletak di Kota Bandung yang dipilih peneliti sebagai unit analisis penelitian mengenai 
dampak dari perhitungan kontribusi laba pelanggannya terhadap laba secara keseluruhan. 
Analisis profitabilitas pelanggan dilaksanakan untuk mengetahui pelanggan mana yang 
paling menguntungkan setelah memperhitungkan hidden profit dan hidden loss yang dapat 
diketahui melalui pembebanan biaya tidak langsung ke masing-masing pelanggan 
menggunakan activitity based costing system. Laba dan biaya yang tersembunyi tersebut 
disebabkan karena tidak adanya upaya untuk mengalokasikan selling, marketing, technical, 
and administration cost kepada masing-masing pelanggan secara individual, atau 
pengalokasiannya tidak dilakukan menggunakan cost driver-nya. 

Penelitian dilakukan dengan studi kasus pada PT. Weston yang memiliki dua 
pabrik yang terletak di Jalan Ciroyom No. 95, Bandung, dan Jl. Junti Hilir No.72 Kopo 
Ketapang, Bandung. Produk utama PT. Weston merupakan jasa pembuatan kain (makloon) 
yang merupakan raw material dari produk-produk pelanggan PT.Weston, seluruh bahan 
baku untuk pembuatan kain telah disediakan oleh pelanggan PT. Weston dan biaya 
pengiriman bahan baku tersebut ditanggung seluruhnya oleh pelanggan. 

Setelah melakukan analisis profitabilitas pelanggan menggunakan Activity 
Based Costing, peneliti menemukan bahwa ternyata pelanggan yang memberikan kontribusi 
laba terbesar tidak memiliki return yang terbesar. Bila hanya melihat dari perhitungan 
kontribusi laba ditemukan bahwa urutan pelanggan dari yang paling besar hingga yang 
paling kecil adalah pelanggan A, E, D, C, dan B. Sedangkan bila dilihat dari return masing-
masing pelanggan, yang paling besar hingga yang paling kecil adalah pelanggan E, A, D, B, 
dan C. Perbedaan peringkat berdasarkan kontribusi laba dan return di atas disebabkan karena 
tidak efisiennya sistem pemesanan dari pelanggan tersebut. Peneliti juga menemukan bahwa 
faktor yang paling mempengaruhi laba dalam kasus ini adalah volume penjualan dan asumsi 
penulis bahwa pelanggan perusahaan ini tidak melakukan pengendalian terhadap inventory 
nya adalah tepat, hal ini dapat dilihat dari frekuensi pemesanan setiap bulan yang dilakukan 
oleh para pelanggan perusahaan. 

Berdasarkan uraian di atas, dapat disimpulkan bahwa perhitungan biaya 
pelanggan menggunakan activity based costing dapat mengungkap biaya-biaya yang 
tersembunyi, perilaku pelanggan yang tidak efisien berdampak pada laba perusahaan, dan 
perusahaan juga dapat meningkatkan labanya dengan cara mengelola pelanggannya secara 
efisien. Saran dari penulis bagi PT. Weston adalah untuk mulai membuat laporan keuangan, 
untuk menerapkan activity based costing system, untuk mempertahankan seluruh 
pelanggannya, dan mengikuti salah satu strategi untuk menangani pemesanan tidak efisien 
yang sering dilakukan oleh pelanggan-pelanggannya seperti penetapan minimum order 
quantity, dan mengimplementasikan EDI (Electronic Data Interchange). 

 
Kata kunci: profitabilitas pelanggan, activity based costing, pengelolaan pelanggan, tekstil. 
  



 

ABSTRACT 
Profit is the primary goal of all business actor in running their business. Business actors 
enter the market in order to profit from the products they produce. As Indonesia enters the 
era of globalization, the opportunities for business actors to become more widespread, this is 
of course also applied to the textile industry. PT. Weston is one of the textile companies 
engaged in fabric manufacturing services (makloon) located in the city of Bandung which is 
selected by the researcher as the research analysis unit on the impact of the calculation of 
profit contribution of customers to the overall profit. Customer profitability analysis is 
carried out to find out which customers are most profitable after taking into account hidden 
profit and hidden loss that can be known through the imposition of indirect costs to each 
customer using activitity based costing system. The hidden profits and costs are caused by 
the lack of effort to allocate selling, marketing, technical, and administration cost to 
individual customers individually, or the allocation is not made using the cost driver. 

The research was conducted with a case study on PT. Weston which has two 
factories located at Jalan Ciroyom No. 95, Bandung, and Jl. Junti Hilir No.72 Kopo 
Ketapang, Bandung. The main products of PT. Weston is a fabrics manufacturing service 

thr fabric manufacturing and the shipping fees have been provided entirely by the customers 
of PT. Weston.  

After conducting customer profitability analysis using Activity Based 
Costing, the researcher found that the customer who contributed the biggest profit did not 
have the biggest return. If only seen from the calculation of profit contribution the 
researcher found that the order of customers from the largest to the smallest is the customer 
A, E, D, C, and B. Meanwhile, when viewed from the return of each customer, the largest to 
the smallest is customers E, A, D, B, and C. Differences in rank based on profit contribution 
and return above is due to the inefficient ordering system of the customer. The researcher 
also found that the most affecting factor of profit in this case is the sales volume and the 
author's assumption that the customer of this company does not control Its inventory is 
appropriate, this can be seen from the frequency of ordering each month made by the 
company's customers. 

Based on the essay above, it can be concluded that customer cost calculation 
using activity based costing can reveal hidden costs, inefficient customer behavior impact on 
company profit, and the company can also increase its profit by efficiently managing its 
customers. Suggestions from the author for PT. Weston is to start making financial 
statements, to implement activity-based costing systems, to retain all its customers by 
following one of the strategies to handle inefficient orderings that are often made by its 
customers such as setting minimum order quantities, and implementing EDI (Electronic 
Data Interchange ). 

 
Keywords: customer profitability, activity based costing, customer management, textile. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 
Keuntungan merupakan tujuan utama seluruh pelaku usaha dalam menjalankan 

bisnisnya. Pelaku usaha memasuki pasar agar mendapat keuntungan dari produk 

yang diproduksinya, seiring Indonesia memasuki era globalisasi, peluang bagi para 

pelaku usaha menjadi semakin luas, hal ini tentunya berlaku pula terhadap industri 

tekstil. Industri tekstil merupakan salah satu industri tertua di Indonesia yang telah 

menyediakan ribuan lapangan pekerjaan bagi masyarakat Indonesia, industri tekstil 

juga memegang peranan penting dalam memenuhi salah satu kebutuhan dasar 

ekonomi masa kini peneliti menemukan bahwa sekarang sebagian besar pasar tekstil 

dunia didominasi oleh China dengan Indonesia hanya memegang sebagian kecil 

(2%) (indotextiles.com). 

Tekstil sendiri dapat didefinisikan sebagai barang tenun yang halus 

yang dapat dibuat menjadi pakaian yang halus juga (https://kbbi.web.id/tekstil), 

tekstil dapat dibentuk dengan menjahit, menenun, merajut, dan menyimpul. Tekstil 

sendiri memiliki beragam kegunaan, yang paling umum adalah untuk membuat 

pakaian, selain itu tekstil juga berguna di dalam rumah tangga untuk membuat 

karpet, handuk, seprei, taplak meja, serta karya seni, di bidang usaha sebagai materi 

dalam sistem filtrasi, bidang trasportasi untung membuat parasut, balon udara, layar 

perahu. Tekstil juga dapat digunakan sebagai bahan penguat dalam materi seperti 

geotekstil, t dan 

digunakan karena karakteristik khususnya. 

PT. Weston merupakan salah satu perusahaan tekstil yang bergerak 

dalam bidang jasa pembuatan kain (makloon) yang terletak di Kota Bandung yang 

dipilih peneliti sebagai objek penelitian mengenai dampak dari perhitungan 

kontribusi laba pelanggannya terhadap laba secara keseluruhan. Kontribusi laba 

pelanggan dapat dihitung dengan perhitungan customer revenue dikurangi customer 

cost, dengan mengetahui kontribusi laba masing-masing pelanggan PT. Weston dapat 
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mengambil keputusan yang berkaitan dengan cara menangani pelanggan, baik yang 

menguntungkan dan yang tidak menguntungkan, dan dengan informasi tersebut PT. 

Weston dapat meningkatkan labanya. 

Berdasarkan uraian di atas, peneliti memilih PT. Weston sebagai 

objek penelitian peneliti dalam rangka memenuhi kewajiban peneliti menyelesaikan 

skripsi yang merupakan syarat bagi peneliti untuk memperoleh gelar sarjana. 

1.2. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang di atas, maka penelitian karya ilmiah ini ditujukan untuk 

memperoleh jawaban atas masalah-masalah dibawah ini: 

1. Bagaimana PT. Weston mengklasifikasikan dan membebankan biaya langsung 

serta tidak langsung terhadap pelanggan? 

2. Bagaimana perhitungan laba rugi pelanggan yang selama ini dilakukan oleh 

perusahaan? 

3. Bagaimana perhitungan profitabilitas pelanggan menggunakan ABC (Activity 

Based Costing System)? 

4. Bagaimana dampak perhitungan profitabilitas pelanggan menggunakan ABC 

(Activity Based Costing System) terhadap pengambilan keputusan perusahaan 

terkait pelanggan? 

5. Bagaimana analisis perhitungan profitabilitas pelanggan terhadap laba PT. 

Weston? 

1.3. Tujuan Penelitian 
Dengan didasarkan pada rumusan masalah di atas, karya ilmiah ini ditulis dengan 

tujuan: 

1. Untuk mengetahui bagaimana PT. Weston mengklasifikasikan dan 

membebankan biaya langsung serta tidak langsung terhadap pelanggan. 

2. Untuk mengetahui bagaimana perhitungan laba rugi pelanggan yang selama ini 

dilakukan oleh perusahaan. 

3. Untuk mengetahui bagaimana perhitungan profitabilitas pelanggan 

menggunakan ABC(Activity Based Costing System). 

4. Untuk mengetahui dampak perhitungan profitabilitas pelanggan menggunakan 

ABC (Activity Based Costing System) terhadap pengambilan keputusan 

perusahaan terkait pelanggan. 
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5. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh perhitungan profitabilitas pelanggan 

terhadap laba PT. Weston. 

1.4. Manfaat Penelitian 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi 

1. Perusahaan 

Agar dapat mengetahui laba yang dihasilkan masing-masing pelanggan dan 

pelanggan mana saja yang memberikan kontribusi laba terbesar bagi perusahaan, 

serta mengambil keputusan berdasarkan penelitian ini terkait dengan perlakuan 

terhadap pelanggan yang menguntungkan serta tidak menguntungkan, dan 

menerapkan analisis profitablitas pelanggan yang diperoleh dari penelitian ini 

untuk meningkatkan laba operasi perusahaan serta mengambil keputusan yang 

optimal. 

2. Peneliti 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memperluas wawasan peneliti 

mengenai penerapan teori-teori yang telah dipelajari peneliti selama menjalani 

perkuliahan serta perbedaan antara penerapan di dunia nyata serta dalam teori. 

Penelitian ini juga merupakan salah satu syarat untuk menempuh sidang sarjana 

Program Studi Akuntansi Fakultas Ekonomi Universitas Katolik Parahyangan. 

3. Peneliti lain dengan bidang kajian yang sama 

Agar dapat menggunakan penelitian ini sebagai referensi penelitian lebih lanjut 

sehingga tercapai pengertian yang lebih mendalam mengenai perhitungan 

profitabilitas pelanggan serta pentingnya melakukan analisis profitabilitas 

1.5. Kerangka Pemikiran 
Tujuan utama dan sebab adanya suatu usaha adalah memperoleh laba, 

keberlangsungan operasi suatu usaha ditentukan oleh efektifitas perusahaan tersebut 

menghasilkan laba. Laba merupakan selisih dari penghasilan yang dihasilkan dari 

aktivitas operasi suatu usaha dengan biaya-biaya yang terjadi untuk menjalankan 

aktivitas operasi tersebut, bila biaya yang terjadi lebih besar dari penghasilan operasi 

suatu usaha maka usaha tersebut mengalami kerugian. 

Peningkatan laba dapat dilakukan melalui dua cara yaitu dengan 

meningkatkan penghasilan atau menekan biaya. Penghasilan diperoleh perusahaan 

dari penjualan produknya kepada pelanggan, biaya timbul dari aktivitas operasional 
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perusahaan yang mencakup produksi serta pelayanan pelanggan, biaya yang timbul 

dari aktivitas ini antara lain adalah biaya penjualan, pemasaran, administrasi, 

transportasi, dan biaya lain-lain. 

Analisis profitabilitas pelanggan dilaksanakan untuk mengetahui 

pelanggan mana yang paling menguntungkan setelah memperhitungkan hidden profit 

dan hidden loss yang dapat diketahui melalui pembebanan biaya tidak langsung ke 

masing-masing pelanggan menggunakan activitity based costing system. 

Laba dan biaya yang tersembunyi tersebut disebabkan karena tidak 

adanya upaya untuk mengalokasikan selling, marketing, technical, and 

administration cost kepada masing-masing pelanggan secara individual, atau 

pengalokasiannya tidak dilakukan menggunakan cost driver-nya. 

Belum lagi mis-informasi yang terjadi akibat tidak 

dipertimbangkannya laba serta biaya yang tersembunyi tersebut menyebabkan 

perusahaan salah menilai profitabilitas masing-masing pelanggannya, pelanggan 

yang seharusnya menjadi prioritas menjadi terbengkalai dan pelanggan yang 

merugikan malah dipertahankan. 
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Gambar 1.1 

Ilustrasi Hidden Profit dan Hidden Cost 

 

Sumber: Kaplan & Cooper, (1998, 191) 

Gambar di atas menggambarkan situasi dimana laba dan biaya dapat 

dialokasikan secara tidak akurat menggunakan traditional costing system dan 

bagaimana ABC dapat menggambarkan keadaan sebenarnya. 

Untuk melakukan analisis perhitungan profitabilitas pelanggan, 

peneliti memilih untuk mengidentifikasi kontribusi laba masing-masing pelanggan 

menggunakan analisis return on sales (ROS) dengan pertimbangan bahwa metode ini 

dapat memberikan gambaran yang akurat bagi pengguna laporan ini. 
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Setelah analisis perhitungan profitabilitas pelanggan dilakukan, 

peneliti  akan mengelompokkan pelanggan dalam empat kuadran yang terdiri dari:  

1. Kuadran passive yang berisi pelanggan yang memberikan margin laba yang 

tinggi namun biaya untuk melayaninya rendah. 

2. Kuadran price sensitive but few special demands yang berisi pelanggan yang 

sensitif terhadap harga sehingga margin laba yang diberikan rendah namun biaya 

untuk melayaninya juga rendah. 

3. Kuadran costly to serve but pay top dollar, pelanggan yang memberikan margin 

laba tinggi namun biaya melayaninya juga tinggi.  

4. Kuadran aggressive, yaitu pelanggan yang memberikan kontribusi laba rendah 

namun biaya untuk melayaninya tinggi. 

Setelah dikelompokkan, peneliti akan memberikan rekomendasi 

berdasarkan teori mengenai tindakan yang tepat untuk menangani pelanggan di 

masing-masing kuadran untuk meningkatkan laba PT. Weston. 

Analisis perhitungan profitabilitas pelanggan terhadap laba PT. 

Weston diharapkan peneliti dapat bermanfaat bagi PT. Weston untuk membuat 

keputusan terkait pengelolaan pelanggan dan membantu PT. Weston meningkatkan 

labanya. 
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