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Abstract 

This study aims to analyze and design Revenue cycle based on Customer Relationship 
Management at UD "Mitra Baru" located in Mataram, NTB. This research uses qualitative 
approach with UD "Mitra Baru". UD "Mitra Baru" is a business entity engaged in the 
distribution or as a distributor. The products distributed include biscuits, drinking water, and 
sachets. The main role of distributor activity is largely supported by the leading role of sales, 
manager, and administration. 

The analysis is based on the application of Customer Relationship Management, as 
well as the size of customer loyalty to UD "Mitra Baru", thus finding various issues related to 
earnings cycle. Problems are also known through interviews. Problems are supported by 
various policies that are implemented, among others: sanctions in the form of reprimands, 
communication via mobile phone, monitoring process, and recording on Customer Record 
Card. Problems include: database problems, product offerings, customer complaints, lack of 
online tools, mapping areas, lack of communication with outlets, and customer loyalty. 

The results of research on UD "Mitra Baru" is in the form of recommendations that 
can be used as a system design for increased loyalty. Recommendations include: Membership 
card, Customer Service Party, Website or online system, database addition, and improvement 
of Control. These recommendations are appropriate for the development of UD "Mitra Baru" 
business. This shows that a Customer Relationship Management is very important to improve 
customer loyalty. The main objective of the internal party is to sustain the business in terms of 
income continues to grow primarily through customer relations. 

Key Word: Revenue Cycle, Customer Relationship Management, Customer Loyalty 

1. Pendahuluan 
 

Pada Masa Modern sangat banyak berkembang aktivitas bisnis yang semakin 

bervariasi dan bersifat global. Bisnis yang dilakukan sangat banyak dilakukan baik generasi 

muda maupun generasi tua. Usaha bisnis yang dilakukan tersebut dapat berupa UD, CV, 

maupun PT. Hal tersebut juga sangat jelas dengan adanya supermarket, minimarket, maupun 
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pasar tradisional. Suatu usaha yang berupa usaha kecil dan menengah menggunakan berbagai 

macam cara untuk mengembangkan usaha terutama terkait pendapatan. 

Sesuai informasi situs Katadata.com, Minimarket dapat dianggap sebagai salah satu 

tempat perbelanjaan yang popular di Indonesia. Berbagai minimarket terutama Indomaret dan 

Alfamart sangat banyak membuka cabang di kota-kota besar, kota-kota kecil, maupun pulau- 

pulau selain Jawa di Indonesia. perkembangan gerai minimarket juga semakin bertambah 

setiap bulan. Hal ini tentunya sangat membutuhkan persediaan yang dibutuhkan dari 

distributor. 

Pada dasarnya, kebutuhan terhadap distributor persediaan sangat dibutuhkan terutama 

untuk menyalurkan produk yang dijual pada minimarket, supermarket, maupun toko-toko. 

Salah satu contoh merk produk terkenal yang produknya tersebar dan dijual luas yakni 

Unilever. Unilever Indonesia menguasai 39 merek produk consumer goods untuk 14 kategori 

produk. Produk-produk tersebut tersebar di 1 juta toko/gerai dan setiap rumah di Indonesia 

sedikitnya menggunakan satu produk Unilever. (Duniaindustri.com,2017)). Hal tersebut 

salah satunya didukung dengan adanya distributor yang juga tersebar di berbagai wilayah di 

Indonesia. 

Kebutuhan produk-produk terutama biscuit dan snack sangat tinggi di Indonesia. 

Berdasarkan Duniaindustri.com, Pasar industri makanan termasuk biskuit di Indonesia 50% 

dari seluruh penduduk merupakan usia produktif. Berdasarkan Duniaindustri.com pula, 

pertumbuhan rata-rata per tahun pasar makanan dalam kemasan dan minuman ringan selama 

2013-2017 akan berada di atas angka 10%. Package food selama periode tersebut 

diproyeksikan tumbuh pada kisaran rata-rata 12,6% per tahun. 

Adanya Customer Relationship Management sangat penting bagi suatu badan usaha 

karena tidak hanya berkaitan profit. Suatu Manajemen dari relasi dengan Customer 

merupakan suatu kunci strategi kompetitif yang membutuhkan perhatian kebutuhan pelanggan 

dan mempraktekkan metode dalam menghadapi pelanggan pada semua industri (Buttle, 

2009). Peranan teknologi informasi yang komunikatif akan mendukung industri untuk 

mengembangkan hubungan jangka panjang dengan pelanggan (Lambert, 2010). 

2. Landasan Teori 
 

2.1 Pengertian Sistem Informasi Akuntansi 



Calyptra: Jurnal Ilmiah Mahasiswa Universitas Surabaya Vol.7 No.2 (2019) 

2982 

 

 

Secara umum, pengertian Sistem Informasi Akuntansi didasarkan erat dengan suatu 

sistem dan Informasi pada suatu usaha. Jogiyanto (2005:1) mendefinisikan bahwa Sistem 

adalah suatu jaringan yang terdiri dari prosedur-prosedur yang saling berhubungan, sehingga 

juga bersama-sama melakukan kegiatan untuk menyelesaikan sasaran tertentu. Jogiyanto 

(2005:11) juga mendefinisikan bahwa Informasi merupakan suatu kumpulan data yang diolah 

menjadi hal-hal yang lebih berguna bagi yang menerimanya. Berdasarkan definisi dari sistem 

dan informasi, Sistem Informasi Akuntansi menurut Romney dan Steinbart (2015) merupakan 

suatu sistem yang mengumpulkan, mencatat, menyimpan maupun memproses suatu data yang 

dapat menghasilkan informasi untuk mengambil keputusan. 

2.2 Siklus Pendapatan (Revenue Cycle) 
 

Menurut Romney dan Steinbart (2015), adalah suatu kumpulan aktivitas bisnis 

maupun proses operasi terkait informasi yang berkaitan dengan penyediaan barang dan jasa 

kepada konsumen serta penerimaan kas atas pembayaran dari penjualan tersebut. Selain itu 

terdapat empat basis utama dalam siklus pendapatan, yakni Pencatatan atas pesanan penjualan 

(Sales Order Entry), Pengiriman (Shipping), Penagihan (Billing), dan Penerimaan Kas (Cash 

Collection) 

2.3 SYSTEM DEVELOPMENT LIFE CYCLE (SDLC) 
 

System Development Life Cycle merupakan suatu siklus yang terdiri berbagai tahapan 

ketika ingin merancang ataupun mengembangkan suatu sistem. Menurut Romney & Steinbart 

(2015) terdiri 5 tahap SDLC diantaranya: 

1. System Analysis 

Menganalisis apakah melakukan pengembangan sistem yang telah ada atau perlu 

membeli sistem yang baru. Hal ini perlu mempertimbangakan kelebihan maupun 

kelemahan sistem yang ada dan memperhatikan masalah keterbatasan sumber daya. 

2. Conceptual Design 

Tahap kedua ini menjelaskan tentang bagaimana mmenemukan kebutuhan user 

mengevaluasi alternative-alternatif perancangan yang ada. Terdapat 3 tahapan pada 

Coonceptual Design, antara lain: 

3. Physical Design 

Pada tahap ketiga, perusahaan menerjemahkan pemenuhan user oriented dari desain 

konseptual menjadi spesifikasi yang akan digunakan untuk program computer. 
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4. Implementation and Conversion 

Pada tahap ini, sistem mulai dipersiapkan untuk menjadi sitem yang akan siap 

dioperasikan. 

5. Operation and Maintenance Tahap ini merupakan tahap akhir dari SDLC, yakni 

pengoprasian dan perawatan sistem yang baru. Ketika sistem mulai bermasalah dan 

tidak dapat diperbaiki, maka akan kembali kepada tahap analisis sistem. 

2.4 Customer Relationship Management (CRM) 
 

2.4.1. Pengertian Customer Relationship Management (CRM) 
 

Menurut Kotler dan Armstrong (2008), Customer Relationship Management 

didefinisikan sebagai suatu proses keseluruhan membangun yang disertai mempertahankan 

hubungan jangka panjang yang menguntungkan dengan pelanggan melalui pelayanan yang 

bernilai (Customer Perceived value) dan yang dapat memuaskan (Customer 

Satisfaction).Menurut Kotler dan Armstrong (2012) pula, tiga Pendekatan yang dapat 

menjaga dan mengembangkan hubungan dengan pelanggan antara lain terdiri 3 Macam. 

Pertama, Manfaat Finansial (financial benefit) meliputi penghematan biaya yang dikeluarkan 

oleh pelanggan saat membeli produk ataupun jasa. Manfaat Sosial (Social Benefit). Manfaat 

Sosial lebih mendekat kepada pelanggan yang lebih secara personal. Ikatan Struktural 

(Structural Ties). Selanjutnya membangun hubungan jangka panjang yang menguntungkan 

dengan pelanggan melalui penyediaan ikatan structural sehingga memudahkan pelanggan 

transaksi dengan perusahaan. 

2.4.2. Customer Relationship Management (CRM) System 
 

Menurut O’Brien dan Marakas (2011), CRM menggunakan teknologi informasi untuk 

menciptakan cross-functional enterprise system yang mengintegrasikan dan mengotomatisasi 

proses layanan pelanggan dalam bidang penjualan, pemasaran, dan layanan produk atau jasa. 

Sistem CRM juga menciptakan IT framework pada Web enabled Software dan Databases 

yang mengintegrasikan semua proses dengan bisnis operasional perusahaan. Selain itu sistem 

CRM juga meliputi sekumpulan modul software yang membantu aktivitas bisnis perusahaan. 

2.4.3. Tahap-tahap Customer Relationship Management (CRM) 
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Terdapat berbagai tahap dalam melaksanakan suatu Customer Relationship Management. 

Menurut (Kalakota dan Robinson, 2001), Customer Relationship Management memiliki tiga 

tahap yaitu: 

a. Memperoleh pelanggan baru (Acquiring New Customer), dengan mempromosikan 

keunggulan produk atau jasa dalam hal inovasi serta kemudahan karena nilai suatu 

produk atau jasa bagi pelanggan adalah produk yang lebih baik dan didukung oleh 

layanan yang memuaskan. 

b. Meningkatkan keuntungan pelanggan yang sudah ada (Enhancing The Profitability of 

Existing Cost). Hal ini dapat dilakukan dengan mendorong terciptanya produk atau 

jasa komplemen juga penjualan produk atau jasa yang lebih baik dari produk atau jasa 

yang dimiliki oleh pelanggan. 

c. Mempertahankan pelanggan yang potensial memberi keuntungan (Retaining 

Profitable Customer For Life), Hal ini dapat dilakukan dengan menawarkan 

kebutuhan oleh pelanggan spesifik bukan yang dibutuhkan oleh pelanggan pasar. 

2.4.4. Program Customer Relationship Management (CRM) 
 

Sheth, Parvatiyar dan Shainesh (2002:10) mengungkapkan terdapat tiga tipe program Terkait 

Customer Relationship Management (CRM), yaitu Continuity Marketing, One to One 

Marketing dan Partnering Program. 

1. Continuity Marketing (Pemasaran Berkelanjutan) 

kerjasama antara manufaktur dengan distributor yang mengubah sistem replenishment 

(penambahan) tradisional berdasarkan EOQ menjadi penambahan produk berdasarkan 

permintaan aktual dan peramalan demand produk. 

2. One to One Marketing (Pemasaran Individual) 

Pemasaran individual dengan memanfaatkan perkembangan teknologi informasi dan 

ketersediaan data dalam berinteraksi dengan pelanggan secara individu. Perusahaan 

dapat memenuhi kebutuhan unik pelanggan engan sistem informasi online dan 

database. Dalam hal ini dapat dilakukan evaluasi dari bagian-bagian marketing, 

finance, management, dan customer service agar sesuai dengan kebutuhan pelanggan. 

3. Partnering 

Logistic partnering merupakan implementasi dari kerja sama antara perusahaan 

dengan sektor distributor dalam mengelola inventori dan melakukan pemasaran 
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bersama. Dengan ini, perusahaan akan menurunkan biaya pemasaran dan biaya 

inventori. 

 
 

2.5 Loyalitas Pelanggan 
 

Kotler dan Keller (2009) menjelaskan definisi loyalitas pelanggan sebagai “the long term 

success of the particular brand is not based on the number of consumer who purchase it only 

once, but on the number who become repeat purchase”. Kotler dan Keller (2009) menjelaskan 

bahwa loyalitas terjadi bila adanya komitmen kuat untuk membeli dan berlangganan produk 

atau jasa tertentu di masa depan meskipun ada pengaruh situasi dan usaha pemasaran yang 

berpotensi menyebabkan perubahan perilaku. 

Menurut Kotler dan Keller (2009) juga terdapat beberapa kriteria yang digunakan untuk 

mengukur loyalitas pelanggan, yaitu : 

1. Adanya niat dari pelanggan untuk tetap membeli produk / layanan tertentu. 

2. Adanya niat dari pelanggan untuk melakukan cross selling. 

3. Kesediaan pelanggan untuk menyebarkan positive word of mouth tentang produk / 

layanan. 

4. Adanya niat dari pelanggan pelanggan dalam menawarkan ide-ide kepada perusahaan 

mengenai pengembangan produk /layanan. 

2.6 Kontrol terhadap Information Security 
 

Pada buku Accounting Information System 13th edition, Romney dan Steinbart (2015) 

menyebutkan bahwa terdapat tiga jenis control (Control), yaitu Preventive, Detective, dan 

Corrective. 

3. Desain Studi 
 

Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif yang berupa applied research. Penelitian 

ini menyelesaikan masalah sekaligus memberikan rekomendasi pada UD “Mitra Baru”. 

Adapun teknik pengumpulan data yang digunakan yakni wawancara, observasi, dan analisis 

dokumen. Mini Research Question yang dijadikan sebagai dasar penelitian ini antara lain: 

1. Bagaimana Siklus Pendapatan yang ada pada UD “Mitra Baru? 

2. Bagaimana bentuk permasalahan yang dihadapi terkait siklus Pendapatan maupun 

loyalitas hubungan dengan customer? 
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3. Bagaimana rekomendasi dan rancangan yang sesuai terkait siklus pendapatan berbasis 

Customer Relationship Management pada UD “Mitra Baru” agar loyalitas meningkat? 

4. Hasil Penelitian 
 

Berikut ini merupakan temuan hasil penelitian pada UD “Mitra Baru”. Hasil temuan 

berupa Analisis dan Permasalahan Utama yang ada. Secara garis besar, terdapat tiga poin 

utama permasalahan yang timbul pada Siklus Pendapatan. 

Table 1 Ringkasan Analisis daan Permasalahan Utama 
 

No Analisis dan Permasalahan 

Utama 

Rincian Analisis dan Permasalahan 

1 Analisis Penerapan Customer 

Relationship Management 

(CRM) 

a. Manfaat Financial yang masih 

terbatas 

b. Manfaat social yang masih kurang 

c. Manfaat structural yang terbatas 

2 Analisis Ukuran Loyalitas 

pelanggan 

a. Adanya niat untuk membeli 

produk yang masih sekedar 

didasarkan kebutuhan 

b. Tidak adanya Cross Selling 

karena terkait perijinan dari 

pabrik 

c. Ada kesan positif, namun masih 

tidak terlalu diperbincangkan 

d. Pelanggan        tidak         berniat 
memberikan ide-ide kepada 

distributor. 

3 Masalah yang terjadi pada 

Kegiatan Siklus Pendapatan 

1. Permasalahan Database 
2. Sales lupa menawarkan produk 

terutama produk baru datang 

3. Belum adanya layanan atau pihak 

yang menjadi Customer Service 

4. Belum Maksimalnya sarana 
komunikasi online 
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  5. Area Mapping oleh Sales masih 

manual. 

6. Kurangnya hubungan komunikasi 

antara Sales dengan Outlet baru. 

7. Loyalitas Pelanggan 
 
 

Berdasarkan permasalahan tersebut, maka peneliti memberikan beberapa rekomendasi 

yang dapat diterapkan. Berikut ini beberapa rekomendasi tersebut: 

1. Rekomendasi Kartu Keanggotaan Khusus (Member Card) 
 

Membuat kartu keanggotaan terhadap setiap pelanggan merupakan salah satu 

Continuity Marketing yang dapat dilakukan oleh UD “Mitra Baru”. Adanya kartu 

keanggotaan akan memudahkan identifikasi setiap pelanggan. Setiap kartu keanggotaan juga 

memudahkan bagi pihak UD “Mitra Baru” memberikan suatu bonus, promo maupun diskon 

tertentu. Suatu diskon maupun bonus akan diberikan dengan menyesuaikan data-data 

pelanggan pada kartu keanggotaan tersebut. Adapun Fasilitas yang dapat dimiliki kartu 

keanggotaan yakni BarCode. Hal ini akan memudahkan scan terhadap data pemesanan 

pelanggan sehingga lebih mudah diinput. Kartu Keanggotaan seperti ini perlu didukung 

dengan suatu perangkat lunak yakni Software Member Card. 

2. Rekomendasi penggunaan website maupun media social 
 

Salah satu contoh media Sosial yang terkenal adalah Google. Google memiliki 

layanan yang memanfaatkan GPS (Global Positioning System) salah satunya Google Map. 

Google Map mampu menampilkan informasi pemetaan secara jelas. Hal ini merupakan suatu 

contoh media social yang dapat membantu sebagai sumber acuan untuk area mapping. Ini 

akan memudahkan untuk mengurangi risiko salah lokasi pelanggan. Selain itu, dapat 

menerapkan website. Penerapan Website secara langsung merangkap layanan perolehan 

informasi, maupun Call atau Contact Center, bahkan memungkinkan e-commerce. Adanya 

web tentu akan meningkatkan kemampuan daya saing distributor berbentuk Usaha Dagang 

karena era perkembangan teknologi global. 

3. Rekomendasi Struktur Organisasi baru terkait Customer Service 
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Penetapan Customer Service Center sekaligus Call Center memiliki tugas khusus yang 

berbeda daripada lainnya. Tugas utamanya yaitu mengumpulkan berbagai saran, kritik, 

maupun komentar pelanggan Customer Service mengurus keluhan maupun memberikan 

informasi yang melalui situs web. Secara offline dilakukan dengan menjawab melalui 

panggilan telpon. Pihak Customer Service pula yang menyusun rincian-rincian permasalahan 

untuk disampaikan kepada Manajer. Customer Service juga membantu pihak distributor 

memperoleh rekomendasi suatu produk baru yang akan didistribusikan. Customer Service 

akan lebih terintegrasi dan berkomunikasi dengan pihak pergudangan, administrasi, dan 

pelanggan. 

4. Rekomendasi CRM System yakni Pembaharuan Database 

Database yang direkomendasikan yaitu adanya Contact Center Table dan Customer 

Service Table. Contact Center akan mengumpulkan data-data saran, kritik, dan masukan yang 

diterima yang dari pelanggan. Customer Service Table menyatukan berbagai data-data yang 

diterima pada Contact Center Table sebagai sumber informasi internal. Dalam Hal ini 

Customer Service Table menjadi sumber informasi yang digunakan oleh penerapan Customer 

Service. Pembaruan database membantu pihak internal untuk mengumpulkan berbagai saran 

maupun opini pelanggan. Hal ini menjadi data identitas pelanggan. Dampaknya yakni juga 

meningkatkan komunikasi antara Sales dengan pihak outlet dan mengurangi Sales lupa 

menawarkan produk baru. 

5. Rekomendasi berupa control atas ancaman siklus pendapatan 
 

Suatu Control tersebut dapat mencegah ataupun mengurangi masalah terkait kerusakan 

database maupun kehilangan database. Selain itu, dimaksudkan untuk memaksimalkan 

rekomendasi lainnya agar lebih efektif. 

a. Preventive Control 

Salah satu pencegah yang dapat dilakukan yaitu anti malware ataupun adanya 

antivirus maupun perangkat lunak lainnya.Salah satu peran dari anti-malware ini 

berguna untuk menghapus maupun mencegah malware yang akan meneyerang 

database. 

b. Detective Control 

Pihak Internal dapat melakukan proses monitoring berkelanjutan 

Pihak internal perlu mengetahui berbagai penggunaan informasi terutama database. 
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c. Corrective Control 

Pihak distributor dapat dengan sigap membentuk Tim Khusus yang menangani 

masalah komputer. Tim tersebut bertugas menangani setiap masalah yang timbul 

terkait dengan sistem pada komputer kantor ataupun database. 

5. Kesimpulan 
 

Kesimpulan dari penelitian ini yaitu, peneliti memberikan beberapa rekomendasi yang 

berbasiskan Customer Relationship Management untuk meningkatkan loyalitas pelanggan. 

Beberapa rekomendasi antara lain: 

1. Adanya Kartu Keanggotaan Khusus (Member Card) 
 

2. penggunaan website maupun media social 
 

3. Struktur Organisasi baru terkait Customer Service 
 

4. CRM System yakni Penambahan Database 
 

5. control atas ancaman siklus pendapatan 
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