ABSTRACT

Changes of business conditions causes the market power does not lie in the hands of
producers anymore yet shift to the customer’s hands. Such condition forces every
organization to serve their customers better. Yet due to various customers’ needs and
wants to be served, every organization needs to be specify profitability of their
customers, because not all of their customers provide possitive profit contributions
for the company.

The research was accomplished to manage customers in the PT. Papyrus
Sakti Paper Mill by means of customer profitability analysis. Data were derived from
income statement of PT. Papyrus Sakti Paper Mill and other internal data such as
service activities to the customers and the service cost. The applied analysis tool was
customer classification matrix.

The research indicated that information from CPA could be used to find out
the profitable and unprofitable customers and decisions could be made in managing
profitable and unprofitable customers.

Keywords: Customer Profitability Analysis and Customer Classification Matrix.
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ABSTRAK

Perubahan kondisi bisnis menyebabkan kekuasaan pasar tidak lagi di tangan
produsen tetapi beralih ke tangan konsumen. Keadaan tersebut membuat setiap
organisasi melayani pelanggannya dengan lebih baik. Akan tetapi dengan adanya
beragam kebutuhan dan keinginan pelanggan untuk dilayani maka tiap organisasi
perlu menentukan profitabilitas pelanggannya, karena tidak semua pelanggan
memberikan kontribusi laba positif bagi perusahaan.

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengelola pelanggan-pelanggan
PT. Papyrus Sakti Paper Mill melalui analisa profitabilitas pelanggan. Data diperoleh
dari laporan laba rugi PT. Papyrus Sakti Paper Mill dan data internal lainnya berupa
aktivitas-aktivitas pelayanan kepada pelanggan, biaya pelayanan. Alat analisa yang
digunakan yaitu matriks pengelompokkan pelanggan.

Penelitian ini membuktikan bahwa informasi yang diperoleh dari CPA dapat
digunakan untuk mengetahui pelanggan yang menguntungkan dan tidak
menguntungkan dan diambil suatu keputusan berupa tindakan-tindakan yang
dilakukan dalam mengelola pelanggan yang menguntungkan dan tidak
menguntungkan.

Kata kunci: Analisa Profitabilitas Pelanggan dan Matrix Pengelompokkan Pelanggan
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