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ABSTRACT 
 

 
 

Customers are one of the main factors determining a company's business continuity. 

Companies cannot sell their products and cannot obtain revenue without customers, 

which will be used to maintain the company's survival. But not all customers provide 

profit to the company. This research was conducted with the aim of analyzing customer 

profitability  using  the  Activity Based  Costing  method  at  PT  XYZ.  The customer 

classification  matrix in 2021 shows that the company does not have any customers 

who were in the passive category. Customers A, F, and G were carriage  categories. 

Customers E and H were aggressive categories.  Most of the rest customers from PT 

XYZ were in the bargain basement category which was B, C, D, I,J,K,L and M . 

 
Keywords:  Customer   Profitability   Analysis,  Activity  Based  Costing,   Customer 

Classification Matrix 

 
ABSTRAK 

 
 

Pelanggan merupakan faktor utama yang mendukung keberlangsungan hidup 

perusahaan.  Perusahaan  tidak dapat menjual produk  dan mendapatkan  pendapatan 

tanpa adanya pelanggan. Namun tidak semua pelanggan dapat menghasilkan laba bagi 

perusahaan. Penelitian ini dilakukan untuk melakukan analisa terhadap profitabilitas 

pelanggan yang ada pada PT XYZ. Hasil dari pengelompokan  pelanggan yang ada 

pada customer profitability matrix untuk tahun 2021 menunjukkan bahwa perusahaan 

tidak memiliki pelanggan yang masuk di kategori passive. A, F dan G masuk ke dalam 

golongan  pelanggan  carriage.   E  dan  H  masuk  ke  dalam  golongan  aggressive. 

Pelanggan PT XYZ paling banyak masuk ke dalam golongan bargain basement yaitu 

B, C, D, I,J,K,L dan M. 

 
Kata   Kunci:   Analisa  profitabilitas  pelanggan,  Activity Based  Costing,  Customer 

Classification Matrix 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

Pandemi Covid-19 banyak berpengaruh pada perekonomian di Indonesia 

maupun  negara  lain pada  tahun  2020.  Perubahan  yang terjadi  diakibatkan  karena 

banyak  sekali  negara  yang  menerapkan  pembatasan  skala  berskala  besar  yang 

bertujuan untuk menekan penularan pandemi ini. Dari pembatasan  yang dilakukan 

tersebut, banyak negara termasuk Indonesia yang mengalami penurunan pertumbuhan 

ekonomi. Data dari Badan Pusat Statistik (Widiastuti, dan Herianingrum, 2022 : 40) 

menunjukkan bahwa Indonesia mengalami penurunan pertumbuhan ekonomi sebesar 

2,07% pada tahun 2020. Namun meskipun di tengah penurunan pertumbuhan ekonomi 

yang diakibatkan oleh Covid 19, masih terdapat sektor yang mengalami pertumbuhan 

yaitu sektor teknologi informasi dan informasi. Banyak perusahaan di Indonesia yang 

pada akhirnya terdorong untuk melakukan perubahan ke arah transformasi digital dan 

mengadopsi model kerja work from home. Hal ini dilakukan perusahaan untuk 

mengakomodir kegiatan operasional perusahaan agar tidak terganggu sebagai akibat 

dari pandemi  dan karyawan  dapat mengakses  data kapanpun  dibutuhkan.  Dengan 

adanya perubahan ini, perusahaan pada akhirnya banyak yang beralih menggunakan 

teknologi cloud computing dan jasa infrastruktur cloud untuk dapat mengakomodir 

kebutuhan  bekerja  dari  rumah.  Pertumbuhan  pendapatan  pada  perusahaan  yang 

bergerak  di bidang  jasa  Cloud  Computing  cukup  signifikan  dari  tahun  ke tahun. 

Menurut Statista pada tahun 2021, perusahaan yang bergerak di bidang jasa cloud 

computing mengalami pertumbuhan pendapatan pada tahun 2020 yaitu sebesar 27% 

pada tahun 2020 dan mengalami peningkatan sebesar 26% pada tahun 2021. Hal ini 

dapat terlihat pada Gambar 1.1. 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 1.1. Pendapatan Cloud di Indonesia tahun 2016 – 2021 (dalam USD juta) 

Sumber: Laporan Data Statista 2021 
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2  
 
 

Dalam  implementasi  cloud  computing, terdapat  beberapa  keuntungan  yang 

dapat dinikmati perusahaan yaitu sebagai berikut : 

 

a.   Perusahaan  dapat menghemat  biaya penggunaan  tambahan  perangkat  keras 

dan perusahaan tidak perlu mempekerjakan orang untuk memelihara perangkat 

keras dan data yang ada dapat diakses dengan mudah kapan saja serta dimanapun 

jika dibutuhkan. 

b.   Perusahaan dapat mengakses data dengan cepat sehingga dan perusahaan juga 

dapat dengan mudah melakukan back up data karena semua data tersimpan di 

cloud. 

c.   Perusahaan akan mendapatkan update secara otomatis dan dapat menambah 

kapasitas data. Fitur cloud juga dapat memberikan kemudahan bagi karyawan 

untuk berkolaborasi dalam sebuah file yang dapat diakses oleh siapapun yang 

memiliki aksesnya. 

 

PT XYZ adalah salah satu perusahaan yang menjual produk cloud dan jasa 

infrastruktur cloud.   Peningkatan pendapatan yang diraih oleh PT XYZ pada tahun 

2020 adalah sebesar 48% pada tahun 2020 dan kemudian meningkat kembali pada 
 

tahun 2021 yaitu sebesar 35%. Hal ini dapat terlihat di Tabel 1.1. 
 

Tahun Total Pendapatan 

2020 60,625,732,215 

2021 93,406,221,590 

 

Tabel 1.1. Pendapatan PT XYZ tahun 2020 – 2021 (dalam IDR) 

Sumber : Laporan Pendapatan PT XYZ tahun 2020 - 2021 
 
 

Namun peningkatan pendapatan PT XYZ khususnya untuk jasa infrastruktur 

cloud pada tahun 2020 sampai tahun 2021 tidak sebanding dengan contribution margin 

yang  diterima  oleh  PT  XYZ.  Contribution   margin  PT  XYZ  pada  tahun  2021 

mengalami penurunan jika dibandingkan dengan tahun 2020. Oleh karena itu, peneliti 

menggunakan metode activity Based Costing dengan tujuan untuk menganalisa 

profitabilitas pelanggan yang dimiliki PT XYZ untuk bisnis jasa yang ditawarkan pada 

pelanggan pada tahun 2021 dengan menerapkan customer profitability analysis untuk 

mengetahui jenis pelanggan yang dimiliki perusahaan agar perusahaan kedepannya 

dapat menerapkan strategi – strategi untuk mempertahankan dan menambahkan 

pelanggan yang disesuaikan dengan karakteristik pelanggan.
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