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ABSTRAK 

Kondisi perekonomian yang semakin berkembang dan kompetitif membuat 
para pelaku usaha di Indonesia berusaha untuk mampu bersaing dan mempertahankan 
pelanggan tetap mereka.. Pelanggan tetap menjadi penting bagi seluruh perusahaan karena 
memberikan pendapatan yang berkelanjutan. Karakteristik pelanggan yang berbeda-beda 
serta keinginan yang selalu berubah-ubah membuat pelanggan menjadi faktor penting bagi 
perusahaan. Hal ini tidak terlepas dari tindakan yang diberikan perusahaan kepada 
pelanggan. Pada penelitian ini, peneliti memilih UD. NTL sebagai bahan penelitian karena 
memiliki pelanggan dengan karakteristik yang berbeda. Tindakan UD. NTL kepada 
pelanggan hanya didasari oleh karakteristik pelanggan tanpa melakukan perhitungan 
profitabilitas pelanggan. 

Peneliti melakukan perhitungan biaya pelanggan dengan menggunakan 
sistem Activity Based Costing. Pada sistem ini biaya dibagi menjadi dua kelompok yaitu 
biaya langsung dan biaya tidak langsung. Biaya langsung dapat ditelusuri secara ekonomis 
karena besarnya biaya langsung sesuai dengan sumber daya yang dikonsumsi oleh 
pelanggan. Biaya tidak langsung dapat dibebankan kepada pelanggan melalui beberapa tahap 
yaitu membebankan biaya tidak langsung pada setiap aktivitas yang ada berdasarkan hierarki 
dan pemacu biaya yang terjadi. Setelah mengetahui biaya aktivitas yang terjadi maka tahap 
selanjutnya yaitu membebankan biaya aktivitas kepada pelanggan berdasarkan tarif pemacu 
biaya. Kemudian, setelah seluruh tahapan Activity Based Costing dilakukan maka proses 
berikutnya yaitu menghitung profitabilitas pelanggan. Analisis profitabilitas pelanggan 
dilakukan dengan mempertimbangkan laba per kelompok pelanggan, return on sales, whale 
curve  rule of 80/20. 

Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan metode penelitian secara 
analisis deskriptif. Teknik pengumpulan data pada penelitian ini dilakukan melalui 
wawancara, dan observasi. Wawancara dilakukan kepada manajer operasional UD. NTL. 
Observasi dilakukan terkait kondisi perusahaan, proses produksi, jumlah pekerja, jenis-jenis 
bahan baku, jenis-jenis bahan baku siap pakai, jenis-jenis barang jadi baik antiseptik maupun 
sabun. 

Hasil yang diperoleh pada penelitian ini yaitu kelompok Pelanggan A dan 
Pelanggan C memberikan kontribusi pendapatan dan laba yang jauh lebih besar 
dibandingkan kelompok pelanggan lainnya. Meskipun total biaya kelompok Pelanggan 
Utama lebih besar dibandingkan Pelanggan Khusus, tetapi laba atas penjualan yang 
diperoleh dari Pelanggan Utama juga lebih besar dibandingkan Pelanggan Khusus. 
Karakteristik Pelanggan Khusus menimbulkan besarnya biaya aktivitas melakukan 
pengemasan produk lebih besar dari pada Pelanggan Utama. Tindakan perusahaan dengan 
membebankan biaya angkutan barang kepada Pelanggan C dinilai telah tepat. Tindakan yang 
perlu dilakukan kepada setiap kelompok pelanggan kedepannya yaitu mengubah sistem 
penagihan melalui telepon, memberikan diskon dengan syarat tertentu untuk meningkatkan 
penjualan, dan mempertahankan kualitas produk standard guna mempertahankan loyalitas 
pelanggan. Melalui analisis laba dan biaya per pelanggan maka UD. NTL dapat mengetahui 
ketepatan tindakan kepada pelanggan selama ini. Analisis profitabilitas pelanggan membantu 
UD. NTL dalam mengevaluasi tindakan yang selama ini dilakukan serta menentukan 
tindakan yang lebih tepat di masa yang akan datang. 

 
Kata kunci : Analisis, Profitabilitas, Pelanggan, Tindakan 
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ABSTRACT 
 

The competitive and growing economic condition make Indonesian 
businessmens strive to compete and retain their regular customers. Customers remain 
important for the entire company as they provide sustainable income. Different customer 
characteristics and ever-changing desires make the customers an important factor for the 
company. This is inseparable from the actions the company provides to its customers. In this 
study, researcher chose UD. NTL as a research unit because it has customers with different 
characteristics. So far UD. NTL  actions for each of its customer groups has been based on 
customer characteristics without calculating customer profitability. 

Researcher conducted customer cost calculation by using Activity Based 
Costing system. In this system the costs are divided into two groups namely direct costs and 
indirect costs. Direct costs can be traced economically because of the large direct costs in 
accordance with the resources consumed by customers. Indirect costs can be charged to 
customers through several stages of imposing indirect costs on each activity that exist based 
on hierarchy and cost drivers that occur. After knowing the cost of activities that occur then 
the next stage is to charge activity costs to customers based on cost drivers. Then, after all 
stages of Activity Based Costing is done then the next process is calculating customer 
profitability. Customer profitability analysis has been done by considering profit per 
customer group, return on sales, and whale curve - rule of 80/20. 

This research was conducted by using descriptive analysis method. Data 
collection techniques in this study were conducted through interviews and observation. 
Interview conducted to UD. NTL operational manager. Observation was done related to 
company condition, production process, number of workers, types of raw materials, types of 
work in process inventories, and types of finished goods either antiseptics or soaps. 

The results obtained in this study are the group of Pelanggan A and 
Pelanggan C contribute income and profit much larger than other customer groups. 
Although the total cost of the Pelanggan Utama groups is larger than Pelanggan Khusus 
groups, but the return on sales earned from Pelanggan Utama is also greater than for 
Pelanggan Khusus. Characteristics of Pelanggan Khusus result in a higher cost of carrying 
out the product packing activity than the Pelanggan Utama. The company's action by 
charging the cost of transporting goods to Pelanggan C is judged to be appropriate. Actions 
that need to be made to each customer group in the future are to change the billing system 
over the phone and , give discounts with 
certain conditions to increase sales, and maintain the standard product quality in order to 

. Through profit and cost analysis per customer then UD. 
NTL can know the appropriatness of actions given to customers so far. Customer 
profitability analysis helps UD. NTL in evaluating the actions that have been done and 
determine the more appropriate actions in the future. 
 
Key words : analysis, profitability, customer, action  
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 
Kondisi perekonomian dan usaha dewasa ini semakin berkembang 

dan kompetitif. Hal ini didukung dengan dibukanya ekonomi ASEAN yang 

menyebabkan transaksi barang maupun jasa antar sesama negara ASEAN menjadi 

lebih mudah. Para pelaku usaha di Indonesia berusaha untuk mampu bersaing dan 

mempertahankan pelanggan tetap mereka.  

Karakteristik pelanggan yang berbeda-beda serta keinginan yang 

selalu berubah-ubah membuat pelanggan menjadi faktor penting bagi perusahaan. 

Pelanggan tetap menjadi penting bagi seluruh perusahaan karena memberikan 

pendapatan yang berkelanjutan dari pelanggan tersebut. Hal ini tidak terlepas dari 

tindakan yang diberikan perusahaan kepada pelanggan. Tindakan yang dilakukan 

perusahaan berdampak pada meningkat atau menurunnya pendapatan, biaya, dan 

profit dari tiap pelanggan. 

Pada penelitian ini, peneliti memilih UD NTL sebagai bahan 

penelitian karena selain memiliki pelanggan dengan karakteristik yang berbeda, UD. 

NTL juga bergerak pada industri manufaktur yang berkaitan dengan consumer 

goods. Produk consumer goods merupakan barang yang dibutuhkan oleh masyarakat 

pada umumnya untuk kehidupan sehari-hari. Produk consumer goods yang 

diproduksi oleh UD. NTL merupakan produk pembersih dan antiseptik. Kegiatan 

produksi UD. NTL dilakukan berdasarkan pesanan yang terjadi atau biasa disebut 

just-in-time. 

UD. NTL memiliki sekitar 20 pelanggan tetap yang melakukan 

pembelian secara rutin, 45 pelanggan yang terdaftar, dan sebanyak 30 pelanggan 

lainnya yang membeli produk UD. NTL pada tahun 2016. Dua puluh pelanggan tetap 

itu dapat dibagi ke dalam dua karakteristik pelanggan yaitu pelanggan utama dan 

pelanggan khusus. Perbedaan karakteristik pelanggan tersebut membuat manajer UD. 

NTL membuat kebijakan yang berbeda terhadap pelanggan. Karakteristik tersebut 

berhubungan dengan karakter pelanggan yang membuat perusahaan memberikan 

tindakan seperti kesepakatan dalam pembayaran, ketentuan dalam pemesanan, 
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menentukan kualitas produk, dan syarat dalam pengiriman barang. Maka dari i tu, 

diperlukan dasar analisis yang tepat untuk membuat suatu tindakan kepada 

pelanggan.  

Analisis profitabilitas pelanggan untuk memberikan tindakan yang 

tepat menjadi fokus utama peneliti. Oleh sebab itu untuk membantu manager UD. 

NTL untuk dapat bersaing dan mempertahankan pelanggan tetap, maka peneliti 

upaya menentukan tindakan yang tepat kepada kelompok pelanggan (studi kasus UD. 

 

1.2 Rumusan Masalah Penelitian 
Faktor-faktor yang biasanya menjadi fokus utama perusahaan dalam 

mempertahankan pelanggan lama dengan tindakan yang diberikan antara lain yaitu 

biaya yang dikeluarkan untuk pelanggan tersebut, sumber daya yang dimiliki, dan 

kualitas dari produk yang dihasilkan. Hal ini tidak terlepas dari pengaruh dan peran 

pelanggan yang dapat mempengaruhi perusahaan dalam mengembangkan bisnisnya 

untuk memperoleh laba atau profit yang diinginkan.  

1. Bagaimana UD. NTL menentukan tindakan kepada pelanggan 

selama ini? 

2. Bagaimana perlakuan pembebanan biaya dan pendapatan yang 

dilakukan UD. NTL selama ini? 

3. Bagaimana penerapan Activity Based Costing dalam perhitungan 

profitabilitas pelanggan di UD. NTL? 

4. Bagaimana analisis profitabilitas pelanggan menggunakan Activity 

Based Costing dengan kondisi karakteristik pelanggan yang 

berbeda dapat memberikan kontribusi dalam menetapkan tindakan 

yang tepat bagi setiap pelanggan? 

1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian 
Penelitian ini diharapkan dapat membantu pihak UD.NTL, serta pihak 

akademisi dalam menghubungkan kondisi yang ada dengan menggunakan teori yang 

ada di dalam buku perkuliahan untuk mencari solusi yang tepat menyelesaikan 

permasalahan yang ada. Ada pun tujuan dan kegunaannya sebagai berikut:  
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1. Mengetahui cara UD. NTL menentukan tindakan kepada 

pelanggan selama ini. 

2. Mengetahui perlakuan pembebanan biaya dan pendapatan yang 

dilakukan UD. NTL selama ini. 

3. Mengetahui penerapan Activity Based Costing dalam perhitungan 

profitabilitas pelanggan di UD. NTL. 

4. Mengetahui analisis profitabilitas pelanggan menggunakan 

Activity Based Costing dengan kondisi karakteristik pelanggan 

yang berbeda dapat memberikan kontribusi dalam menetapkan 

tindakan yang tepat bagi setiap pelanggan.

1.4 Kerangka Pemikiran
Pelanggan merupakan salah satu faktor yang penting bagi 

kelangsungan hidup perusahaan. Setiap pelanggan memiliki karakteristik atau tipe 

yang berbeda-beda dalam memesan produk. Ada pelanggan yang memerlukan 

pelayanan khusus, tetapi ada juga pelanggan yang tidak memerlukan pelayanan 

tambahan. Karakteristik tersebut sering kali tidak diperhitungkan dalam perhitungan 

biaya pelanggan oleh pihak manajer. Pemberian pelayanan yang berbeda 

menimbulkan biaya yang berbeda-beda dari setiap pelanggan dan berdampak pada 

laba yang didapat dari masing-masing pelanggan. Hal ini menyebabkan perusahaan 

harus cermat dalam memberikan tindakan kepada pelanggan. Jika pelanggan yang 

akan diteliti berjumlah banyak maka perlu adanya pengelompokan pelanggan ke 

dalam kelompok pelanggan yang memiliki karakter yang sama. Pengelompokan 

didasari oleh karakter pelanggan yang berpotensi timbulnya biaya tambahan yang 

berbeda dengan kelompok pelanggan lain. Setelah  melakukan pengelompokan 

karakter pelanggan maka proses selanjutnya yaitu melakukan mengumpulkan 

informasi mengenai pendapatan, biaya dari perusahaan dalam kurun waktu tertentu 

untuk dianalisis. Pada penelitian ini, penulis menggunakan pembebanan biaya 

berdasarkan aktivitas yang diharapkan dapat membantu perusahaan dalam membuat 

keputusan mengenai tindakan yang tepat bagi pelanggan.  

Analisis profitabilitas pelanggan dilakukan melalui beberapa tahapan. 

Pertama, peneliti melakukan analisis pendapatan melalui penjualan kepada 

pelanggan karena harga jual yang diberikan oleh perusahaan kepada pelanggan tidak 
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seluruhnya sama untuk produk yang sama. Ada kebijakan dari perusahaan yang 

membuat harga jual menjadi berbeda seperti harga khusus kepada pelanggan khusus. 

Hal ini yang mempengaruhi pendapatan yang didapat dari pelanggan  

Kedua, penelitian mengenai biaya juga diperlukan mulai dari 

identifikasi biaya, kelompok biaya, pembebanan biaya tidak langsung kepada setiap 

aktivitas, biaya aktivitas yang terjadi, dan perhitungan tarif biaya aktivitas yang 

ditimbulkan oleh pelanggan. Kelompok biaya dibagi menjadi dua yaitu biaya 

langsung dan biaya tidak langsung. Biaya langsung dan biaya tidak langsung 

dihitung menggunakan perhitungan biaya berdasarkan aktivitas atau Activity Based 

Costing. Activity Based Costing ini mengalokasi biaya tidak langsung kepada 

pelanggan berdasarkan aktivitas operasi yang dilakukan oleh perusahaan untuk 

melayani pelanggan. Sedangkan biaya langsung dibebankan kepada pelanggan secara 

langsung sesuai dengan konsumsi sumber daya yang ada dan dapat dihitung secara 

ekonomis. 

Perusahaan sering kali beranggapan bahwa pelanggan yang membeli 

dalam jumlah banyak adalah pelanggan yang paling menguntungkan tanpa 

memikirkan lebih jauh perbedaan dari sumber daya yang dikorbankan untuk setiap 

pelanggan. Perbandingan antara cost & benefit sangat membantu perusahaan untuk 

menganalisa seberapa besar perusahaan mampu menggunakan sumber daya yang ada 

secara efisien. Pembebanan biaya langsung dibebankan langsung kepada cost object 

dalam kasus ini yaitu pelanggan. Pada pembebanan biaya berdasarkan aktivitas, 

biaya tidak langsung dibebankan kepada pelanggan yang menggunakan sumber daya 

dari perusahaan. Jika banyaknya aktivitas operasi yang dilakukan kepada seorang 

pelanggan maka biaya yang dibebankan kepada pelanggan tersebut akan lebih besar 

dibandingkan dengan pelanggan yang tidak membutuhkan aktivitas operasi yang 

banyak. 

Ketiga, setelah melakukan perhitungan pendapatan dan biaya 

aktivitas, langkah selanjutnya yaitu menghitung tingkat keuntungan atau laba dari 

pelanggan yang kemudian akan dianalisis berdasarkan urutan pelanggan dari yang 

paling menguntungkan sampai yang kurang menguntungkan. Tingkat keuntungan ini 

perlu dianalisis agar pelanggan yang kurang menguntungkan dapat menjadi 

menguntungkan dengan mempertimbangkan sumber daya yang dikonsumsi oleh 
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pelanggan. Pertimbangan itu dibutuhkan tanpa mengesampingkan ancaman dari 

keinginan pelanggan yang berubah-ubah, potensi besar dari pelanggan rutin, 

masukan dari pelanggan mengenai produk baru atau peningkatan kualitas produk 

lama.  

Pembebanan biaya kepada pelanggan dengan menggunakan activity 

based costing diharapkan dapat membantu perusahaan dalam mengurangi biaya yang 

dikeluarkan dan meningkatkan profitabilitas pelanggan. Selain itu, penulis 

melakukan analisis profitabilitas pelanggan dengan menggunakan beberapa alat 

analisis, yaitu analisis whale curve, rule of 80/20, dan return on sales. Alat analisis 

ini dilakukan dengan membandingkan hasil perhitungan untuk masing-masing 

kelompok pelanggan beserta analisisnya dan menentukan tindakan yang tepat untuk 

setiap kelompok pelanggan. Analisis profitabilitas pelanggan diharapkan dapat 

membantu pihak manajemen melihat kebijakan atau tindakan yang telah dibuat 

selama ini dihubungkan dengan karakteristik pelanggan yang ada, apakah keputusan 

tersebut sudah tepat atau sebaliknya. 

Tipe pelanggan yang berbeda menyebabkan tingkat keuntungan per 

pelanggan yang diperoleh perusahaan berbeda membuat tindakan yang diberikan 

perusahaan harus tepat dan memiliki hubungan sebab akibat antara pemikul dan 

pemacu biaya. Berdasarkan pemikiran tersebut peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian terhadap perusahaan manufaktur kimia yang bergerak dalam pembuatan 

produk pembersih dan antiseptik berupa sabun dan pembersih lantai. Maka dari itu 

peneliti melakukan penelitian dengan judul 

dalam upaya menentukan tindakan yang tepat kepada kelompok pelanggan (studi 
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