
ABSTRAKSI

Da lam e ra  g l oba l i sas i  dewasa  i n i  senak in  banyak
a l te rna t i f  yang  dapa t  d ip i l i h  o leh  pe lanE iE ian  da lam
menbe l i  ba rang .  Be rbeda  dengan  abad-abad  te rdahu lu  yang
nana  banyak  badan  usaha  yan€  mengasuns ikan  bahwa  mana je r
sua tu  badan  usaha  dapa t  nenbu iuk  pe langgan  un tuk  nembe l i
p roduk  badan  usaha  yanE l  ha rus  d ip roduks i  un tuk  nencapa i
ta rge t  b iaya ,  seh ingga  se t i ap  badan  usaha  be r lomba- Ionba
un tuk  meneapa i  l ov  cos f  aga r  ke ing inan  pe langg lan
te rpenuh i  yang  pada  akh i rnya  akan  dapa t  nenber i kan
keun tungan  yanE i  nemuaskan  bag i  badan  usaha .

Te tap i  da lam abad  yang  senak in  n ra ju  dan  nodern  yang
d i tanda i  dengan  adanya  pe rsa inE ian  yanEf  senak in  ke ta t
naka  badan  usaha  mu la i  nenproduks i  ba rang  yanE i  be rs i f a t
cus tone r  focus  sebab  banyak  badan  usaha  dan  pesa ing
g loba1  menyadar i  bahwa  keun tunE lan  yang  d ipe ro leh
ada lah  be rasa l  da r i  pe langgan  bukan  da r i .  p roduk .  P roduk
yang  be rs i f a t  cus tone t  f ocus  ada lah  p roduk  yang

d ip roduks i  o leh  badan  usaha  aga r  dapa t  l eb ih  respons i ve
te rhadap  ke inE i i nan  pe langgan  ba i k  da lan  ha l
mu tu / kua l i t as ,  kenasan ,  ga rans i ,  wa rna ,  den i k i an  i uga
denE ian  tanbahan  pe layanan  yang  d ibe r i kan  o leh  badan
usaha  kepada  pe langg lan  sePer t i  nenber i kan  po tone ian  ha rga
a tas  p roduk  yang  t i dak  sesua i  dengan  Pesanan  Pe langgan ,
se lu ruh  b iaya  peng i . r iman  d i t anggung  o leh  badan  usaha
(F1B Des t i t t a t i on ) ,  dan  nas ih  banvak  vanE l  l a in '

Dengan  tambahan  pe layanan  kePada  nas ing -nas i -ng
pe langga ;  t e rsebu t  d i  a tas  nenyebabkan  pe rsen tase  b iaya
pen jua t " t t  se r ta  b iaya  umun  dan  adn in i s t ras i  semak in
rnen ingXa t .  Seh ingga  d ipe r lukan  Ana l i s i s  P ro f i t ab i l i t as
PelanEgan (Custoner Ptof i tabi l i ty Anaivsis) vang daPat

nengukur  seca ra  tepa t  kon t r i bus i  l aba  nas ing -mas ing
pe l i nggan  dengan  ca ra  nenguranE lkan  se lu ruh  pendapa tan

d .n  b iaya -b iaya  yanE!  re levan  un tuk  d ibebankan  kepada

t i ap - t i ap  pe langgan  t i r sebu t .  Seh ingga  sebe lum ne lakukan
Ana i i s i s -  P ro f i t ab i l i t as  Pe lanE iE ian  maka  d ipe r l ukan
puorU"g i " "  segnen  pe langgan  te t l eb ih  dahu lu  yang  d i kena l

denElan Hatket Segnentat ion.
B iaya -b iaya  yang  ha rus  d ipe rh i t ungkan  Pada

nas ing* rnas inE i  ke lompok  pe langgan  yang  d i sebu t

J."C"i  eusiner-dr iven cost ada yanEl dapat dibebankan

seca ra  l angsung  te tap i  ada  i ug ia  yang  ha rus  d ia lokas i kan
ie r l eb ih  

-  
dahu lu .  Agar  dapa t  nenE la lokas i kan

dus tone r -d r i ven  cos t  kepada  se t i ap  segnen  pe langgan

a . r ,g "n  tepa t  naka  d igunakan  tekn j - k  Ac t i v i t y -Based
CaJ in { .  t ekn i k  i n i  akan  nembebankan  b iava -b iava
p . tunggun  te rsebu t  be rdasa rkan  ak t i v i t as  yang  d i konsums i

o te t r  
- i i ap - t i ap  

ke lompok  pe langgan .  Seh ingga  ke lonpok
pe langgan  yang  l eb ih  .  banyak  nenE lkonsums i ' / nenye rap



ak t i v i t as  maka  akan  d ibebankan  b i . aya  yang  l eb ih  besa r

Da r i  has i l  Ana l i s i s  P ro f i t ab i l i t as  Pe langgan  i n i -
d i pe ro leh  i n fo rmas i  menE lena i  ma r i  i n  l aba  t i ap - t i ap
ke lompok  pe langgan .  Un tuk  !0emban tu  penahanan  has i l
ana l i . s i s  i n i  maka  d igunakan  Dec is ion  Gr id  Ana iys i s  yang
rnenun jukkan  pos i s i  nas ing f -mas ing  seE lmen  pe langgan
be rdasa rkan  2  f ak to r  ya i t u  ma r j  i n
n o n  i r r ; r ' l  a n  h e r < i  h

Pe langE lan -pe langgan  da lan

Iaba  dan  vo  l une

badan  usaha  "X"
yang  be rE le rak  da lam b idanE i  p roduks i .  paku  akan  d ibag i
men j  ad  i  4  segnen  pe  l anggan  ya i tu  segnen  pe  l anggan
Surabaya  yang  te rgo long  da lan  ka tego r i prob l  ens
dengan  mar j  i n  l aba  sebesa r  - 12  se r t a  vo lune  pen iua lan
bers ih  sebesa r  34 .7 ' l  ,  seE lnen  pe langgan  Jawa  T inu r
te rnasuk  da lan  ka tego r i  w inne r  ka rena  namPu mencapa i
vo lune  pen jua lan  be rs i h  t e r t i ngg i  sebesa r  26 .62  d i se r t a i
denE lan  mar j  i n  l aba  sebesa r  5 .642 ,  seE lnen  pe langgan  Lua r
Pu lau  be rhas i l  nenpe ro leh  mar i  i n  l aba  t e rbesa r  sebesa r
5 .8% dengan  vo lune  pen iua lan  be rs i h  sebesa r  75 .4%
nengak iba tkan  seE l toen  i n i  nenenpa t i  ka tego r i  Po ten t i a l ,
dan  yanE i  t e rakh i r  ada lah  segmen  pe langgan  Jawa  TenE lah
dengan  vo lume  pen iua lan  be rs i h  sebesa r  7g  ' 3 "4  se r t a
mar j  i n  l aba  sebesa r  5 ,4 i (  nenyebabkan  segnen  in i  mera ih
ka tego r i  Po ten t i a l .  Te tap i  apab i l a  d i l i ha t  da r i  besa rnya
pe rsen tase  vo lume  pen jua tan  be rs i h  se r t a  mar i  i n  l aba
uaka  seE lmen  pe langgan  Lua r  Pu lau  i auh  l eb ih  po tens ia l
dibanding denElan seEinren pelanggan Jawa Tengah '

Te tap i  badan  usaha  yang  i nova t i f  dan  be rkenbang
akan  nenganggap  p ro f i t  sebaga i  uku ran  keberhas i l an
seca ra  t i dak  l angsung  dan  akan  l eb ih  nengonsen t ras i kan
pada  ak t i v i t as  yang  dapa t  men inbu lkan  P ro f i t  i t u
send i r i .  DenE an  ka ta  La in  ak t i v i t as  yanE l  t i dak  nenanbah
n i l a i  baE i i  pe lan€E ian  se r ta  t i dak  member i kan  kon t r i bus j .
laba baEl i  badan usaha yanEl d i  k 1as i  f  i  kas j .  kan sebaEtai
non  va fue -added  cas t  ha rus  d ie l im inas i .

DenElan adanya pengurangan non val 'ue-added cost
yang  d ibebankan  pada  segnen  pe langgan  Surabaya
nenyebabkan  rna r j i n  l aba  segnen  pe langgan  in i  be rubah
nen jad i  pos i t i . f  O .83% dan  seca ra  o tona t i s  kua l i t as
seE lnen  pe langgan  in i  be rubah  da r i  ku rang  nenEfun tunE lkan
men jad i  nengun tungkan .  O leh  ka tena  i t u  segnen  pe langgan
in i  I ayak  un tuk  d i pe r t ahankan  o leh badan  usaha
seca ra  nenE lun tunE lkan ,  meng inga t  besa rnya  vo lume
pen jua lan  sebesa r  652  da r i  t o t a l  vo l une  pen jua lan .

Seh ingga  d i pe r l ukan  ana l i s i s  l eb ih  l an ju t  nengena i
s t ra teE i i - s t ra teE l i  yang  d i t e rapkan  o leh  badan  usaha
kepada  segnen  pe langgan  in i  aE ia r  dapa t  nen inE ika tkan
kon t r i bus inya  bag i  kese lu ruhan  laba  badan  usaha .
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