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ABSTRAK 

Banyak pembahan yang tajadi pada dunia usaha, diantaranya tampak dari 
koodisi linglwngan usaba itu sendiri yang semakin kompleks dengan tingkat 
persaingan yang tinggi. Dari sisi lain, banyaknya masalah yang muugkin tajadi 
yang juga dapat meogbambat kelancaran usaba menambab beban seliap badan 
usaha uutuk mampu bataban dan bersaing dengan yang lain. ' 

Mengbadapai berbag;U tantangan tersebut badan usaba dituutut uutuk 
semakin kreatif menemukan dan mengolah sumber daya atau ekmien kuuci lain 
yang dapat menjadi andalan badan usaha tersebut. Salah satu yang paling 
berpengarub bagi badan usaha adalah pclanggan Saat ini pelanggan tidak lagi 
banya sek:edar pembeli atau pibak yang menikmati apa yang ditawmkan oleh 
badan usaha Dapat dikatakan bahwa pelanggan sudab menjadi tu1ang puugguug 
bagi kelangsuugan hidup badan usaha. Menyadari hal tersebut banyak badan 
usaba mulai berfokus pada pemberian Iayanan yang lebih baik kepada para 
pebmggannya. Usaha ini cukup berbasil mempertahankan kepen:ayaan dan 
loyalitas pelanggan terbadap badan usaha. Namuu perlu diketahui juga bahwa 
setiap usaha pelayanan akan terwujud berupa berbagai bentuk aktivitas yang mana 
pada akhimya aktivitas ini akan menimbulkan biaya 

Memandang kepada tujuan utama badan usaha yaitu memperoleh 
keuutungan sebesar-besamya, maka segala bentuk aktivitas yang menyerap biaya 
per1n dipertimbaogk.a terlebih dahuln karena akan berpengaruh pada besamya 
keuutungan yang akan diperoleh badan usaha tersebut. Salah satu informasi yang 
dapat dimaofaatkao terkait dengan pelanggan adalah infonnasi dari basil analisis 
profitabilitas pelanggan. 

Analisis profitahilitas pelanggan adalah suatu analisis yang pada akbimya 
memberikan gambaran yang sesungguhnya mengenai besamya kootribusi laba 
dari setiap pelanggan atau kelompok pelanggan terbadap laha badan usaha. Hal 
tersebut dapat dicapai dengan menggahungkan infurmasi pendapatan dengan 
informasi biaya per pelanggan atau kelompok pelanggan. Konsep ABC yang 
diterapkan dalam analisis ini adalah uutuk pengalokasian selurub biaya pelanggan 
guua mencapai basil yang akmat. 

HIISil analisis yang diperoleb setelah melakukan penelitian ter!Jadap PT X 
diketabui bahwa ten:lapat tujub kelompok pelanggan yang memberikan kontribusi 
tinggi bagi PT X yakni dengan margin laba diatas laha bruto (diatas 5%). Namuu 
terdapat pula empat kelompok pelangan yang justru memberikan kontnlmsi 
negatif atau kerugian terbadap laba PT X yakni berkisar antam 0.49"/o bingga 
I .89%. Hal ini perlu pertimbangan tersendiri karena jumlah pelanggan yang ada 
pada keempat kelompok pclanggan tersebut adalah yang terbesar dll>anding 
dengan jumlah kelompok pelanggan yang lain. 

Pengendalian biaya dangan melakukan pengendalian terlJadap aktivitas 
pe1ayanan per1u dilaknkan uutuk meningkatkan profitabilitas pelanggan. Dengan 
demikian pelanggan yang dimiliki badan usaba akan menjadi pelanggan yang 
tidak banya sek:edar loyal melainkan juga berkontribusi tinggi terbadap laba badan 
usaha. 


