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ABSTRAK 

 

 

Nama    : Ina Maryani 

NIM    :  14001675 

Program Studi  : Magister Ilmu Komputer 

Jenjang   : Strata Dua (S2) 

Konsentrasi  : Management Information System 

Judul    : “Pemanfaatan Data Mining Pada Industri Knalpot Untuk 

Menerapkan Customer Relationship Management” 

 

Konsumen merupakan aset yang sangat penting bagi keberlangsungan perusahaan. 

Hal ini menjadi alasan mengapa perusahaan harus merencanakan dan 

menggunakan strategi yang cukup jelas dalam memperlakukan konsumen. 

Masalah yang dihadapi perusahaan adalah bagaimana menentukan konsumen 

potensial. Dengan menerapkan CRM (Customer Relationship Management), 

perusahaan dapat mengidentifikasi konsumen potensial dengan melakukan 

segmentasi konsumen. tujuan dari proses segmentasi konsumen adalah untuk 

mengetahui profil konsumen dan menerapkan strategi pemasaran yang tepat 

sehingga mendatangkan keuntungan bagi pihak perusahaan. Penelitian ini 

membahas bagaimana proses data mining dari data konsumen di Industri Knalpot, 

yaitu salah satu industri yang menjual produk berupa knalpot motor dan mobil di 

daerah Purbalingga. Data yang diolah dalam penelitian ini berasal dari data histori 

transaksi yang dilakukan oleh pelanggan dan bertujuan untuk mencari konsumen 

potensial, Model yang digunakan adalah model RFM, yaitu model segmentasi 

berdasarkan atribut Recency, Frequency dan Monetary. Model RFM merupakan 

model yang umum digunakan dalam proses segmentasi konsumen. Proses data 

mining dimulai dengan melakukan proses  clustering menggunakan Algoritma K-

means.  selanjutnya diadakan uji validitas cluster menggunakan Davies Bouldin 

Index untuk mengetahui cluster yang paling optimal, Selanjutnya untuk Penentuan 

Karakteristik Cluster dilakukan dengan Algoritma Decision Tree. Hasil dari 

penelitian ini adalah empat segmen pelanggan dan karakteristik dari masing-

masing pelanggan serta rekomendasi strategi hubungan pelanggan. 

Kata kunci: Clustering, K-Means, RFM, Classification, Decision Tree 
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ABSTRACT 

 

 

 

Name    : Ina Maryani 

NIM    :  14001675 

Study of Program : Magsiter Ilmu Komputer 

Levels    : Strata Dua (S2) 

Concentration  : MIS 

Titel    : “Pemanfaatan Data Mining Pada Industri Knalpot Untuk         

       Menerapkan Customer Relationship Management” 

 
Customers are the most important asset of industry. That is why industry should plan and 

employ a clear strategy for treating customers. A problem that appears in industry with a 

great quantity of customers is how to identify potential customers. Industry could identify 

their best customer through customer segmentation by applying Customer Relationship 

Management (CRM) concept. The objective of customer segmentation is to understand 

the customer’s behavior and apply the appropriate marketing strategy in order to make a 

industry profitable.  Industry could identify their best customer through customer 

segmentation by applying Customer Relationship Management (CRM) concept. The 

objective of customer segmentation is to understand the customer’s behavior and apply 

the appropriate marketing strategy in order to make a profitable for the company. This 

research presents how the process of data mining of customer data in Industrial muffler, 

which is one of the industry that sells products such as motorcycle and automobile 

exhaust in the area Purbalingga. The processed data in this study is derived from 

historical data transactions made by customers and aims to find potential customers, 

model used is a model RFM, the segmentation model based on attributes Recency, 

Frequency and Monetary. RFM Model is a model that is commonly used in the process of 

customer segmentation. The data mining process begins with the process of clustering 

using K-means algorithm. subsequently held a validity test cluster using Davies Bouldin 

Index to determine the most optimal cluster, Cluster Characteristics Determining 

Furthermore, to do with the Decision Tree Algorithm. The results of this study are four 

customer segments and the characteristics of each customer and customer relationship 

strategy recommendations.. 

 

Keywords: Clustering, K-Means, RFM, Classification, Decision Tree 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

  

1.1 Latar Belakang 

Dengan perubahan serba cepat akibat kemajuan teknologi informasi, 

organisasi dipaksa untuk siap menjalankan tren terbaru dalam mencapai 

keunggulan kompetitif. Konsep data mining merupakan bagian dari konsep 

teknologi informasi yang berkaitan dengan data dan informasi. Gupta dan 

Anggarwal (2012) menyatakan konsep data mining sebagai proses atau teknik 

pemodelan yang mempergunakan analisis dengan variasi data yang banyak untuk 

mendapatkan pola dan hubungan diantara variasi data tersebut. Kehadiran data 

mining dilatarbelakangi dengan adanya masalah data explosion atau ledakan data 

yang dialami oleh banyak organisasi yang telah mengumpulkan data sekian tahun 

lamanya (data pembelian, data penjualan, data nasabah, data transaksi, dan data 

data lainnya) (Fadli,2011). 

Data pembelian, data penjualan, data nasabah, data transaksi, dan data Lain 

dalam perusahaan diperoleh oleh perusahaan dari kegiatan operasional yang 

dilakukan perusahaan. Perusahaan-perusahaan besar dalam berbagai industri, 

misalnya manufaktur, perbankan, dan knalpot dalam seharinya tentu akan 

menghasilkan banyak data dan di dalam data tersebut terkandung informasi yang 

penting bagi perusahaan. Adanya banyak data dalam perusahaan inilah yang 

disebut dengan data explosion atau ledakan data. Dapat dibayangkan besarnya 

ukuran data yang didapatkan jika nanti proses ini telah berjalan beberapa tahun 

dan sangat rugi bagi perusahaan jika dari data-data tersebut tidak didapatkan 

sebuah informasi. Pertanyaannya sekarang, apakah data tersebut akan dibiarkan 

menggunung, tidak berguna lalu dibuang, ataukah dapat me‘nambang’-nya untuk 

mencari ‘emas’, ‘berlian’ yaitu Informasi yang berguna untuk organisasi atau 

perusahaan (Fadli,2011). 

Banyak diantara perusahaan-perusahaan yang memiliki banyak data tapi 

miskin informasi (Fadli, 2011). Rygielski et al. (2002) berpendapat bahwa data 
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mining bertujuan untuk mengekstrak atau mendapatkan informasi tersembunyi 

dari database yang besar. Informasi yang tersembunyi nantinya dapat 

dipergunakan oleh manajemen sebagai dasar dalam pengambilan keputusan yang 

terkait dengan bisnis perusahaan.  

Pihak Manajemen Perusahaan harus mampu untuk mengenali Konsumen 

terbaiknya dan mempercayainya dengan meningkatkan pemahaman Perusahaan 

akan kebutuhan mereka sebagai individu sehingga dapat mempertahankan 

loyalitasnya terhadap Perusahaan. Perusahaan dapat melakukan identifikasi 

konsumen dengan melakukan segmentasi konsumen. Tujuan dari  proses 

segmentasi konsumen adalah untuk mengetahui Perilaku dan Profil Konsumen 

dan menerapkan strategi pemasaran yang tepat sehingga mendatangkan 

keuntungan bagi pihak perusahaan. 

Kebanyakan Perusahaan akan melakukan pelayanan yang sama kepada 

semua Pelanggan. Padahal belum tentu semua Pelanggan memerlukan atau 

menginginkan produk yang sama. Ini sangat terkait dengan customer relationship 

management yang dilakukan oleh pihak Perusahaan kepada Pelanggan. Jika pihak 

Perusahaan tidak mengetahui kebutuhan dan keinginan dari Pelanggan, tentu saja 

loyalitas pelanggan kepada perusahaan tersebut akan semakin menurun. Konsep 

customer relationship management merupakan konsep bisnis yang berpusat pada 

Pelanggan sehingga konsep ini sangat penting agar hubungan antara perusahaan 

dan pelanggan dapat terjaga dengan baik. Mengingat begitu pentingnya data 

mining terhadap operasional suatu organisasi, khususnya untuk industri-industri, 

maka sudah seharusnya Manajemen menerapkan konsep data mining dan melihat 

manfaatnya untuk customer relationship management Perusahaan kepada 

Pelanggan. Tulisan ini akan membahas permasalahan yang menyangkut 

penerapan konsep data mining dalam Perusahaan Industri Knalpot dan 

manfaatnya untuk Customer Relationship Management Perusahaan. Riset ini 

memiliki kontribusi dalam hal memahami pentingnya data mining bagi bisnis 

Industri Knalpot dan memberikan pemahaman mengenai hubungan antara data 

mining dengan Customer Relationship Management Perusahaan. Jika data mining 

dan Customer Relationship Management Perusahaan dilakukan dengan baik 
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dalam menjalankan proses bisninya, diharapkan perusahaan akan semakin baik 

kedepannya. 

Berbagai penelitian telah dilakukan untuk mengelompokkan Pelanggan 

yang dikenal dengan istilah Customer Segmentation atau Customer Profiling. 

Konsep ini pada dasarnya berusaha mengelompokkan Pelanggan berdasarkan 

kesamaan karakteristik tertentu yang dimilikinya. Model yang umum digunakan 

dalam mengelompokkan Pelanggan adalah model RFM (Recency, Frequency, 

Monetary), yaitu melakukan pengelompokan berdasarkan waktu kunjungan 

terakhir pelanggan, frekuensi kunjungan, dan pendapatan yang didapat oleh 

perusahaan (shi Zang, 2015; Indika, dkk., 2015). Metode yang sering digunakan 

dalam pengelompokan pelanggan yaitu dengan teknik clustering. Pada penelitan 

ini dilakukan segmentasi dengan menggunakan teknik clustering agar proses dan 

hasil pengelompokannya lebih baik. algoritma yang digunakan dalam 

pengelompokan pelanggan Industri Knalpot dengan menggunakan K-Means 

Clustering. Algoritma ini memiliki keunggulan dari kecepatan & kestabilan pada 

hasil yang diperoleh (Mingoti dkk.,2006; Tsiptsis dkk.,2009). Pada beberapa 

penelitian terdahulu (Kohavi dkk.,2004; Aggelis dkk.,2005; Niyagas dkk.,2006; 

Golsefid dkk.,2007; Trappey dkk.,2009; Yanuarita dkk.,2011) telah dilakukan 

segmentasi dengan menggunakan tiga buah karakterisik, yaitu 

Recency,Frequency,Monetary. 

 Berdasarkan latar belakang di atas maka peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul “PEMANFAATAN DATA MINING PADA 

INDUSTRI KNALPOT UNTUK MENERAPKAN CUSTOMER 

RELATIONSHIP MANAGEMENT” 

 

1.2 Masalah Penelitian 

1.2.1 Identifikasi Masalah 

Dari latar belakang tersebut diatas ditemukan beberapa permasalahan 

antara lain: 

a. Pada Industri Knalpot Doctor Speed Purbalingga terdapat banyak himpunan 

data yang belum dimanfaatkan 
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b. Pada Industri Knalpot Doctor Speed Purbalingga belum ada Pemetaan 

Pelanggan 

c. Karakteristik Pelanggan yang berbeda-beda menyebabkan Perusahaan 

kesulitan menjalankan strategi hubungan Pelanggan dan melakukan 

pemasaran produk. 

 

1.2.2 Batasan Masalah 

Dalam rangka proses penelitian ini, penulis membatasi masalah dengan 

melaksanakan studi kasus di perusahaan Industri Knalpot dan Mobil pada Doctor 

Speed Purbalingga dengan identifikasi masalah tersebut di atas. 

Dengan melaksanakan penelitian ini diharapkan perusahaan dapat 

memanfaatkan data mining untuk mengetahui segmentasi konsumennya dan 

pentingnya data mining bagi bisnis Industri Knalpot serta memberikan 

pemahaman mengenai hubungan antara data mining dengan customer relationship 

management perusahaan 

 

1.2.3 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang dan batasan masalah tersebut, masalah-

masalah yang dibahas dapat dirumuskan sebagai berikut: 

a. Bagaimana membuat suatu pemetaan atau Profil dari Pelanggan yang dimiliki 

oleh perusaahan, sehingga dapat diketahui segmen dari para pelanggan 

tersebut berdasarkan karakteristik yang dimilikinya.  

b. Bagaimana mengklasifikasikan Pelanggan dan mengetahui Karakteristik dari 

masing-masing Pelanggan 

c. Bagimana menerapkan Customer Relationship Management bagi Perusahaan 

agar tepat dalam melakukan strategi pemasaran untuk menjaga loyalitas 

pelanggan 
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1.3 Tujuan dan Manfaat 

1.3.1 Tujuan 

Tujuan dari penelitian ini adalah : 

a. Membuat Customer Profile untuk mengelompokkan/memetakan pelanggan 

berdasarkan analisis RFM (Recency, Frequency dan Monetary) 

b. Mengklasifikasikan dan Mengetahui Karakteristik pelanggan serta melakukan 

Evaluasi Loyalitas Pelanggan. 

c. Mengetahui bagaimana menerapkan Customer Relationship Management 

dalam melakukan strategi pemasaran yang tepat untuk menjaga loyalitas 

pelanggan. 

 

  

1.3.2 Manfaat 

Manfaat dari penelitian ini adalah : 

1. Membantu manajemen perusahaan untuk dapat mengetahui kategori dari para 

pelanggan berdasarkan hasil customer profiling 

2. Mengetahui Karakteristik Pelanggan 

3. Memberikan informasi yang dapat digunakan untuk menentukan strategi yang 

berkaitan dengan peningkatan kualitas pelayanan. Beberapa hal yang dapat 

dilakukan diantaranya adalah: 

a. Prioritas pelayanan kepada pelanggan yang termasuk dalam kategori 

potential customer. 

b. Program diskon atau potongan harga layanan bagi pelanggan yang 

bertransaksi dengan intensitas cukup tinggi atau rutin. 

c. Sebagai bahan acuan bagi perusahaan untuk mengembangkan pelayanan 

atau melihat celah peluang usaha. 

1.4 Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan tesis ini terdiri dari 5 (lima) bab, dimana tiap bab 

terdiri dari beberapa sub bab sebagai berikut : 
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BAB 1 PENDAHULUAN 

Bab ini membahas tentang Latar Belakang Penulisan, Identifikasi 

Masalah, Batasan Masalah, Rumusan Masalah, Tujuan Manfaat dan 

Sistematika Penulisan. 

BAB 2  LANDASAN/KERANGKA PEMIKIRAN 

Pada Bab ini dibahas teori yang melandasi penelitian, dalam bab ini juga 

diuraikan Tinjauan Pustaka, Tinjauan Studi, Tinjauan Organisasi/Obyek 

Penelitian, Kerangka Pemikiran. 

BAB 3  METODOLOGI PENELITIAN 

Membahas mengenai Metodologi/langkah penelitian, pengumpulan data, 

metode analisis data, kerangka pendekatan berikut jadwal penelitian yang 

digunakan untuk melakukan segmentasi konsumen 

BAB 4  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Menampilkan hasil dari pengelompokkan data dan analisa hasil 

pengolahan data. Pada bab ini juga ditampilkan hasil clustering 

menggunakan Algoritma K-Means berdasarkan analisis variable Recency, 

Frequency, Monetary dan Pembobotan Kriteria, Klasifikasi Pelanggan 

menggunakan Algoritma Desicion Tree J48 dan hasil ditampilkan dalam 

bentuk Tabel Jenis dan Karakteristik Pelanggan.  

BAB 5  PENUTUP 

Membahas kesimpulan dari penelitian yang dilakukan dan saran untuk 

penelitian selanjutnya. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

2.1 Tinjauan Pustaka 

Untuk menghindari kesalahan penafsiran dalam mengartikan istilah-istilah 

yang digunakan untuk menata konsep di dalam penelitian ini, maka istilah-istilah 

yang terdapat dalam penelitian ini akan dijelaskan sebagai berikut: 

 

2.1.1. Data Mining 

Data mining didefinisikan sebagai proses menemukan dan menggambarkan 

pola struktural dalam data sebagai alat untuk membantu menjelaskan data dan 

membuat prediksi dari data tersebut  (Witten, Frank, & Hall, 2011). Data mining 

merupakan bagian dari Knowldge Discovery Data (KDD) yang merupakan proses 

ekstraksi informasi yang berguna, tidak diketahui sebelumnya, dan tersembunyi 

dari data  (Bramer, 2007) dan juga mengembangkan model yang digunakan untuk 

memahami fenomena dari analisis data dan prediksi (Maimon & Rokach, 2010).  

Data mining merujuk pada ekstraksi pengetahuan dari jumlah data yang besar 

(Han & Kamber, 2006) yang tersimpan dalam komputer, proses pada data mining 

lebih banyak berdasarkan pada teknologi informasi (Olson & Delen, 2008). 

Dibawah ini digambarkan proses ekstraksi data menjadi informasi: 

 

 

Sumber: Bramer (2007) 

Gambar II. 1 Proses Knowledge Discovery From Dat 
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Dari gambar II.1 menunjukan bahwa data bisa berasal dari mana saja, data-

data tersebut kemudian diintegrasikan kedalam sebuah data store, dari data store 

data kemudian diseleksi dan diproses sehingga menghasilkan pola-pola dan 

pengetahuan yang berguna. 

Secara garis besar proses KDD dapat jelaskan sebagai berikut  (Kusrini & 

Luthfi, 2009): 

1. Data Selection 

Pemilihan data dari sekumpulan data operasional perlu dilakukan sebelum 

tahap penggalian informasi dalam KDD dimulai. Data hasil seleksi yang 

akan digunakan untuk proses data mining, disimpan dalam suatu berkas, 

terpisah dari basis data operasional. 

2. Pre-processing/Cleaning 

Proses cleaning antara lain membuang duplikasi data, memeriksa data 

yang inkonsisten, dan memperbaiki kesalahan pada data. Pada proses ini 

dilakukan juga proses enrichment, yaitu proses memperkaya data yang 

sudah ada dengan data atau informasi lain yang relevan dan diperlukan 

untuk KDD. 

3. Transformation 

Coding adalah proses transformasi pada data yang telah dipilih, sehingga 

data tersebut sesuai untuk proses data mining. 

4. Data Mining 

Data mining adalah proses mencari pola atau informasi menarik dalam 

data terpilih dengan menggunakan teknik atau metode tertentu. 

5. Interpretation/Evaluation 

Pola informasi yang dihasilkan dari proses data mining diterjemahkan 

menjadi bentuk yang lebih mudah dimengerti oleh pihak yang 

berkepentingan. 

Metode data mining dan model melanjutkan cakupan data mining sebagai 

suatu proses, standar proses yang digunakan adalah kerangka kerja CRISP-

DM. Dalam CRISP-DM data mining dilihat sebagai proses keseluruhan 

dari komunikasi masalah bisnis hingga penerapan model (Larose, 2006). 
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Gambar II.2 Proses CRISP-DM 

Sumber: Larose (2006) 

Pada gambar 2.2 Dapat dilihat bahwa proses CRISP-DM terdiri dari enam 

tahap, yaitu (Larose, 2006):  

1. Tahap Business Understanding 

Tahap business understanding disebut juga sebagai tahap research 

understranding, dalam tahap ini ditentukan tujuan dan requirement secara 

detail pada keseluruhan penelitian, merumuskan masalah data mining, dan 

menyiapkan strategi awal untuk mencapai tujuan yang telah ditentukan. 

2. Tahap Data Understanding 

Pada tahap ini mulai dilakukan proses pengumpulan data, menganalisis 

data, mengevaluasi kualitas data, dan memilih subset yang mungkin 

mengandung pola yang ditindaklanjuti. 

3. Tahap Data Preparation  

Pada tahap ini data akhir yang akan digunakan pada tahap berikutnya 

mulai disiapkan, memilih kasus dan variabel yang sesuai dengan analisis 
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yang akan dilakukan, melakukan transformasi pada variabel tertentu jika 

diperlukan, dan membersihkan data mentah sehingga siap untuk digunakan 

sebagai alat pemodelan. 

4. Tahap Modelling  

Pada tahap ini memilih dan menerapkan teknik pemodelan yang tepat, 

mengatur kalibrasi model untuk mendapatkan hasil yang optimal. Pada 

tahap ini juga dapat diterapkan beberapa teknik yang berbeda untuk 

permasalahan data mining yang sama, dan jika diperlukan proses dapat 

kembali ke tahap data preparation untuk menjadikan data kedalam bentuk 

yang sesuai dengan spesifikasi kebutuhan data mining tertentu. 

5. Tahap Evaluation 

Setelah tahap modelling selesai dilakukan, model tersebut harus dievaluasi 

untuk melihat kualitas dan efektivitas sebelum disebarkan untuk 

digunakan. Pada tahap ini juga ditentukan apakah model dapat mencapai 

tujuan yang telah ditetapkan pada tahap pertama, apakah terdapat 

permasalahan penting dari penelitian yang tidak tertangani dengan baik, 

dan mengambil keputusan berkaitan dengan penggunaan hasil dari data 

mining. 

6. Tahap Deployment 

Terbentuknya model tidak menandakan telah terselesaikannya proyek, 

perlu  untuk menggunakan model yang dibuat sesuai dengan tujuan bisnis. 

Contoh sederhana dari tahap ini adalah pembuatan laporan, sedangkan 

contoh yang lebih kompleksnya yaitu dengan menerapkan proses data 

mining pada departemen lain secara paralel. 

Pada umumnya tugas data mining dapat diklasifikasikan menjadi dua 

kategori, yaitu deskriptif dan prediktif (Han & Kamber, 2006). Tugas 

mining deskriptif mengungkapkan pola dalam data dan mudah 

diinterpretasikan oleh pengguna seperti clustering, association rule, dll. 

Tugas mining prediktif menggunakan beberapa variabel yang ada untuk 

memprediksi nilai dari variabel lain seperti classification, regression, dll 

(Gorunescu, 2011). 
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2.2 Customer Relationship Management (CRM)  

Konsumen merupakan aset yang sangat penting bagi suatu perusahaan. 

Tidak akan ada prospek bisnis tanpa adanya hubungan antara perusahaan dengan 

konsumen yang bersifat loyal. Hal ini adalah alasan mengapa perusahaan harus  

merencanakan dan menggunakan strategi yang cukup jelas dalam memperlakukan  

konsumen. Customer Relationship Management (CRM) telah berkembang dalam  

beberapa dekade belakangan ini untuk merefleksikan peranan utama dari 

konsumen untuk pengaturan strategi perusahaan. CRM meliputi seluruh ukuran  

untuk memahami konsumen dan proses untuk mengeksploitasi pengetahuan ini  

untuk merancang dan mengimplementasikannya pada kegiatan marketing,  

produksi, dan rantai supply dari pemasok (supplier). Berikut ini akan  

didefenisikan beberapa pengertian CRM yang diambil dari berbagai literatur,  

antara lain (Tama, 2009) :  

1. Dari sisi yang berkaitan dengan teknologi informasi, CRM adalah sebuah  

strategi untuk mengoptimalkan customer lifetime value dengan cara 

mengetahui lebih banyak mengenai informasi konsumen dan berinteraksi 

dengan konsumen secara intensif (Todman, 2001).  

2. Dari sisi komunikasi dan manajemen, CRM didefinisikan sebagai sebuah 

pendekatan perusahaan untuk memahami dan mempengaruhi perilaku 

konsumen melalui komunikasi yang intensif dalam rangka meningkatkan 

akuisisi konsumen, mempertahankan konsumen, dan loyalitas konsumen 

(Swift, 2000).  

3. Definisi CRM jika dilihat dari segi bisnis dapat diartikan sebagai sebuah 

strategi bisnis untuk memahami, mengantisipasi dan mengelola kebutuhan 

konsumen yang potensial dalam suatu organisasi pada saat sekarang dan 

yang akan datang (Brown, 2000).  

Dari ketiga definisi di atas dapat ditarik kesimpulan mengenai definisi CRM 

yaitu  sebuah pendekatan yang komprehensif yang mengintegrasikan setiap bisnis 

proses yang berhubungan langsung dengan konsumen, yaitu penjualan, pemasaran 

dan layanan konsumen melalui integrasi filosofi, teknologi, dan juga proses 

(Tama, 2009). Dengan kata lain, CRM dipandang bukanlah sebagai sebuah 

produk  ataupun sebuah layanan, tetapi sebuah filosofi bisnis yang bertujuan 
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memaksimalkan nilai konsumen dalam jangka panjang (customer lifetime value). 

Dalam pandangan yang berbeda diuangkapkan bahwa CRM adalah suatu strategi 

untuk mempelajari kebutuhan dan perilaku pelanggan untuk mengembangkan 

hubungan yang lebih baik dengan mereka (Laudon dkk., 2009).   

 

2.3 Teknologi CRM  

Sebuah definisi standar mengenai komponen teknologi CRM diberikan 

boleh META Group di dalam “The Customer Relationship Management 

Ecosystem”. Kategorisasi ini bertujuan untuk lebih memahami bagaimana suatu 

strategi CRM dan teknologinya mampu menyediakan seluruh arsitektur secara 

menyeluruh yang terfokus pada layanan konsumen. Ada tiga tipe utama dari 

teknologi CRM yaitu (Tama, 2009) :  

1. Operational CRM, yang dikenal sebagai CRM “front office”. Operational 

CRM merupakan area dimana terjadi hubungan dengan konsumen secara 

langsung. Otomasi dari proses bisnis yang terintegrasi yang melibatkan 

front office customer touch points, seperti penjualan, pemasaran, dan 

layanan konsumen, termasuk integrasi antara front office dan back office, 

seperti manajemen pesanan, dan otomasi pemasaran. Dengan perkembangan 

teknologi informasi dan komunikasi yang pesat, operational CRM 

kemudian juga dapat dibedakan menjadi dua bagian yaitu e-CRM dan m 

CRM.  

2. Collaborative CRM, merupakan bentuk perluasan dari CRM tradisional. 

Collaborative CRM berkaitan dengan manajemen hubungan antara 

stakeholder eksternal, seperti supplier, distributor dan reseller. Aplikasi 

utama dari collaborative CRM adalah enterprise portal yang berbasis pada 

infrastruktur ekstranet dan perangkat lunak manajemen hubungan mitra 

(partner relationshiop management software) yang memberikan akses 

kepada konsumen, reseller dan mitra bisnis melalui internet.  

3. Analitycal CRM yang dikenal sebagai CRM “back Office” atau “strategic” 

CRM. Analytical CRM biasanya berhubungan dengan penggunaan data 

secara efektif, efisien, strategis sehingga memungkinkan pengambilan 

keputusan yang tepat bagi pihak manajemen. Pengambilan keputusan 
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dilaksanakan setelah melalui proses analisis, pemodelan dan evaluasi 

terhadap data yang tersimpan di basis data untuk menghasilkan sebuah 

hubungan yang saling menguntungkan antara perusahaan dan konsumennya. 

Contoh dari Analytical CRM adalah business intelligence seperti data 

warehouse, OLAP dan data mining.  

Hal yang penting dalam memahami perilaku konsumen tidak hanya memahami 

siapa mereka (dalam hal ini Customer profilling atau segmentation) tetapi juga 

perilaku mereka dan pola-pola (pattern) yang mereka ikuti. Pemahaman perilaku 

pelanggan harus ditetapkan sebagai suatu proses yang dinamis dan berkelanjutan 

(Xu dan Walton, 2005) 

2.4 Data Mining dalam Kerangka Kerja CRM.  

Menurut Swift (2001), Parvatiyar dan Sheth (2001), serta Kracklauer, Mills, 

dan Seifert (2004), CRM memiliki empat dimensi, yaitu :  

1. Identifikasi konsumen (customer identification).  

2. Membangun daya tarik terhadap konsumen (customer attraction).  

3. Mempertahankan konsumen yang ada (customer retention).  

4. Pengembangkan konsumen (customer development).  

Keempat dimensi dari CRM tersebut dapat dilihat sebagai siklus tertutup dalam  

Customer Management System. Setiap dimensi memiliki tujuan umum yang sama 

yaitu untuk membangun pemahaman yang lebih mendalam dari konsumen dan 

meningkatkan nilai konsumen (customer value) dari perusahaan. Dalam kaitannya 

dengan pencapaian tujuan tersebut,  teknik data mining dapat digunakan untuk 

menemukan karakteristik dan perilaku konsumen yang tersembunyi dalam 

database yang berukuran besar. Untuk menemukan pola karakteristik dan perilaku 

konsumen, dapat digunakan metode pemodelan data dalam teknik data mining.  

Beberapa metode pemodelan data yang dapat digunakan, yaitu : 

1. Association  

2. Classification  

3. Clustering  

4. Forecasting  

5. Regression  



14 

 

Program Pascasarjana Magister Ilmu Komputer STMIK Nusa Mandiri 

6. Sequence discovery  

7. Visualization  

Kerangka kerja teknik data mining dalam keempat dimensi CRM dijelaskan  

melalui Gambar 2.3.   

 

 

Gambar II.3 Kerangka Kerja Teknik Data Mining 

Dalam CRM (Ngai dkk, 2008) 

 

2.6 Segmentasi Pelanggan 

Segmentasi pelanggan adalah proses membagi pelanggan yang berbeda ke 

kelompok homogen untuk membangun strategi pemasaran berdasarkan 

karakteristik pelanggan. Banyak tipe segmentasi yang berbeda berdasarkan 

kriteria fisik atau atribut yang digunakan untuk melakukan segmentasi. Sifat dari 

segmentasi pelanggan dikelompokan berdasarkan sifat dan karakteristik yang 

digunakan. Sifat dari segmentasi dapat dibuat dengan aturan bisnis. Pendekatan 

yang melekat ini tidak menguntungkan akan lebih efisien jika ditangani oleh 

beberapa segmentasi dasar dan objektifitas berdasarkan persepsi personal dari ahli 
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bisnis. Algoritma clustering dapat menganalisa sifat data, mengidentifikasi 

kelompok pelanggan secara alami dan menawarkan solusi yang diterima dari hasil 

pengamatan pola data. Pelanyanan Model Data Mining dibangun dengan baik 

dapat menemukan kelompok dengan profil dan karakteristik yang jelas dan 

memperkaya skema segmentasi dengan pengertian dan nilai bisnis. (Tsiptsis 

Antonios Chorianopoulos, 2009,h.30) 

Untuk dapat menjadi pelanggan yang loyal, seorang pelanggan harus 

memulai beberapa tahapan. Proses ini berlangsung lama dengan penekanan dan 

perhatian yang berbeda untuk masing-masing tahap karena setiap tahap 

mempunyai kebutuhan yang berbeda. Dengan memperhatikan masing-masing 

tahapan dan memenuhi kebutuhan dalam setiap tahap tersebut, perusahaan 

memiliki peluang yang lebih besar untuk membentuk calon pembeli menjadi 

pelanggan loyal dan klien perusahaan. Hill (1996 ;332) menjelaskan bahwa 

tingkatan loyal terbagi atas 6 tingkat, yaitu : 

1. Suspect 

Bagian ini termasuk semua pembeli produk atau jasa dalam pemasaran, jadi 

suspects adalah menyadari akan produk atau jasa perusahaan atau tidak 

mempunyai kecenderungan terhadap pembelian. 

2. Prospects 

Prospects adalah pelanggan potensial yang mempunyai daya tarik terhadap 

perusahaan tetapi belum mengambil langkah untuk melakukan bisnis dengan 

perusahaan. 

3. Customers 

Suatu tipe pembelian produk (walaupun dalam kategori ini termasuk beberapa 

pembelian ulang) yang tidak memiliki loyalitas pada perusahaan. 

4. Clients 

Pembelian ulang yang menunjukkan loyalitas pada perusahaan tetapi lebih 

memiliki dorongan pasif daripada aktif terhadap perusahaan. 

5. Advocates 

Client yang memberikan dorongan yang positif pada perusahaan dengan 

merekomendasikannya kepada orang lain. 
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6. Partners 

Partners adalah hubungan yang sangat erat antara konsumen dengan supplier 

yang keduanya saling memperlihatkan keuntungan. 

Hill (1996) membagi tahapan loyalitas pelanggan menjadi 6 tahap dari 

tingkat suspects hingga tahap partner, untuk lebih jelasnya lagi di bawah ini 

digambarkan mengenai piramida tentang loyalitas pelanggan. 

The Profit Generator System 

1. Suspects 

Adalah semua orang yang mungkin akan membeli produk atau jasa 

perusahaan. Kita menyebutnya sepagai suspects karena yakin bahwa mereka 

akan membeli tetapi belum tahu apapun mengenai perusahaan dan barang/ 

jasa yang ditawarkan. 

2. Prospects 

Adalah orang-orang yang memiliki kebutuhan akan produk atau jasa tertentu 

dan mempunyai kemampuan untuk membelinya. Para prospects ini meskipun 

mereka belum melakukan pembelian, mereka telah menyatakan keberadaan 

perusahaan, barang dan jasa yang ditawarkan karena seseorang telah 

merekomendasikan barang/ jasa tersebut padanya. 

3. Disqualified Prospect 

Yaitu prospect yang telah mengetahui keberadaan barang/ jasa terentu, tetapi 

tidak mempunyai kebutuhan akan barang/ jasa tersebut atau tidak mempunyai 

kemampuan untuk membeli barang/ jasa tersebut. 

4. First Time Customer 

Yaitu pelanggan yang membeli untuk yang pertama kalinya, mereka masih 

menjadi pelanggan yang baru. 

5. Repeat Customers 

Yaitu pelanggan yang telah melakukan pembelian suatu produk sebanyak 2 

kali atau lebih. Mereka adalah yang melakukan pembelian atas produk yang 

sama sebanyak 2 kali atau membeli dua macam produk yang berbeda dalam 2 

kesempatan yang berbeda pula. 

6. Clients 

Membeli semua barang/jasa yang ditawarkan yang mereka butuhkan, mereka 
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membeli secara teratur, hubungan dengan jenis pelanggan ini sudah kuat dan 

berlangsung lama yang membuat mereka tidak terpengaruh oleh tarikan 

pesaing produk lain. 

7. Advocates 

Seperti layaknya klien, advocates membeli seluruh barang/jasa yang 

ditawarkan yang ia butuhkan, serta melakukan pembelian secara teratur 

sebagai tambahan mereka mendorong teman-teman mereka yang lain agar 

membeli barang/ jasa tersebut. Ia membicarakan tentang barang/jasa tersebut, 

melakukan pemasaran untuk perusahaan tersebut dan membawa pelanggan 

untuk perusahaan tersebut. 

 

2.7 Clustering 

Clustering merupakan teknik pengolahan data mining yang termasuk pada 

kategori unsupervised learning yaitu pembelajaran tanpa guru atau tanpa 

menggunakan label kelas seperti pada klasifikasi. Clustering pada algoritma K-

Means mencari nilai kemiripan antara data dengan teknik penghitungan jarak 

salah satunya menggunakan euclidean distance, 

Analisa cluster yaitu menemukan kumpulan objek hingga objek-objek 

dalam satu kelompok sama (atau punya hubungan) dengan yang lain dan berbeda 

(atau tidak berhubungan) dengan objek-objek dalam kelompok lain. Tujuan dari 

analisa cluster adalah meminimalkan jarak di dalam cluster dan memaksimalkan 

jarak antar cluster. 

Pengelompokan (clustering) merupakan teknik yang sudah cukup dikenal 

dan banyak digunakan untuk mengelompokkan data/objek ke dalam kelompok 

data (cluster) sehingga setiap cluster memiliki data yang mirip dan berbeda 

dengan data yang berada dalam cluster lain. Jika diberikan himpunan data yang 

berjumlah terhingga, yaitu X, maka permasalahan clustering dalam X adalah 

mencari beberapa pusat cluster yang dapat memberikan ciri kepada masing-

masing cluster dalam X 

Algoritma K-means merupakan salah satu algoritma dengan partitional, karena K-

Means didasarkan pada penentuan jumlah awal kelompok dengan mendefinisikan 

nilai centroid awalnya (Madhulatha, 2012). Algoritma K-means menggunakan 
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proses secara berulang-ulang untuk mendapatkan basis data cluster. Dibutuhkan 

jumlah cluster awal yang diinginkan sebagai masukan dan menghasilkan titik 

centroid akhir sebagai output. Metode K-means akan memilih pola k sebagai titik 

awal centroid secara acak atau random. Jumlah iterasi untuk mencapai cluster 

centroid akan dipengaruhi oleh calon cluster centroid awal secara random. 

Sehingga didapat cara dalam pengembangan algoritma dengan menentukan 

centroid cluster yang dilihat dari kepadatan data awal yang tinggi agar 

mendapatkan kinerja yang lebih tinggi (HUNG et al., 2005, Saranya & 

Punithavalli, 2011, Eltibi & Ashour, 2011).  

Dalam penyelesaiannya, algoritma K-Means akan menghasilkan titik centroid 

yang dijadikan tujuan dari algoritma K-Means. Setelah iterasi K-Means berhenti, 

setiap objek dalam dataset menjadi anggota dari suatu cluster. Nilai cluster 

ditentukan dengan mencari seluruh objek untuk menemukan cluster dengan jarak 

terdekat ke objek. Algoritma K-means akan mengelompokan item data dalam 

suatu dataset ke suatu cluster berdasarkan jarak terdekat (Bangoria et al., 2013). 

Nilai centroid awal yang dipilih secara acak yang menjadi titik pusat awal, akan 

dihitung jarak dengan semua data menggunakan rumus Euclidean Distance. Data 

yang memiliki jarak pendek terhadap centroid akan membuat sebuah cluster. 

Proses ini berkelanjutan sampai tidak terjadi perubahan pada setiap kelompok 

(Agrawal & Gupta, 2013, Chaturved & Rajavat, 2013, Bhatia & Khurana, 2013).   

 

2.7.1. Keuntungan Algoritma K-Means  

Algoritma K-Means juga memiliki keuntungan yaitu :  

1. Dalam implementasi menyelesaikan masalah, algoritma K-Means sangat 

simple serta fleksibel. Artinya perhitungan komputasinya tidak terlalu rumit 

dan algoritma ini dapat diimplementasikan pada segala bidang.  

2. Algoritma K-Means sangat mudah untuk dipahami, terutama dalam 

implementasi data yang sangat besar serta dapat mengurangi kompleksitas 

data yang dimiliki (Bangoria et al., 2013). 
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2.8. Klasifikasi (Classification) 

Klasifikasi adalah proses untuk menentukan model atau fungsi yang 

menjelaskan atau membedakan konsep atau kelas data, dengan tujuan untuk dapat 

memperkirakan kelas dari suatu objek yang labelnya diketahui. Salah satu metode 

klasifikasi adalah decision tree, dengan cara ini akan mudah mengelompokkan 

obyek ke dalam beberapa kelompok. Dalam decision tree setiap atribut dinyatakan 

di simpul. Jawaban dari atribut ini dinyatakan dalam cabang sampai akhirnya 

ditemukan kategori atau jenis dari suatu objek di simpul terakhir. Proses 

klasifikasi biasanya dibagi dua fase yaitu learning atau test. Pada fase learning, 

data yang sudah diketahui kelas datanya dijadikan sebagai model perkiraan. Pada 

fase test, model yang sudah terbentuk diuji dengan data lainnya untuk mengetahui 

akurasi dari model tersebut. bila akurasinya mencukupi model ini dapat dipakai 

untuk prediksi kelas data yang belum diketahui. 

2.8.1. Metode Decision Tree 

Konsep klasifikasi dengan pengawasan (supervised clasification) 

bertujuan untuk membangun sebuah model dari data yang telah diketahui. Model 

atau fungsi yang dibangun tersebut kemudian dapat digunakan untuk memetakan 

data dalam suatu basis data ke suatu atribut target. Jika ada data baru maka model 

dapat digunakan untuk memperkirakan kelas dari data baru tersebut. Banyak 

algoritma yang dapat digunakan untuk melakukan klasifikasi.  

 

2.8.2. Implementasi Decision Tree dalam Weka 

WEKA menurut Witten (2000) mudah digunakan dan diterapkan pada 

beberapa tingkatan yang berbeda. Tersedia implementasi algoritma-algoritma 

pembelajaran state-of-the-art yang dapat diterapkan pada dataset dari command 

line. WEKA mengandung tools untuk pre-processing data, klasifikasi, regresi, 

clustering, aturan asosiasi, dan visualisasi. User dapat melakukan preprocess pada 

data, memasukannya dalam sebuah skema pembelajaran, dan menganalisa 

classifier yang dihasilkan dan performansinya.  Semua itu tanpa menulis kode 

program sama sekali. Contoh penggunaan WEKA adalah dengan menerapkan 

sebuah metode pembelajaran ke dataset dan menganalisa hasilnya untuk 

memperoleh informasi tentang data, atau menerapkan beberapa metode dan 
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membandingkan performansinya untuk dipilih. Weka menyediakan implementasi 

dari algoritma C45 yang dapat dengan mudah diterapkan dalam dataset yaitu J48. 

Salah satu manfaat dari WEKA adalah dapat digunakan untuk menerapkan 

metode machine learning dimana dari output dapat digunakan untuk mempelajari 

lebih lanjut tentang data. Penggunaan WEKA yang lain adalah digunakan sebagai 

model pembelajaran untuk menghasilkan prediksi intances.  

Fungsi berikutnya adalah menerapkan beberapa metode klasifikasi yang 

berbeda untuk tujuan membandingkan kinerja antar metode klasifikasi. Dalam 

modul Weka semua disediakan sebagai fungsi classifiers (Whitten, 2000). 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar II.4 WEKA GUI Chooser 

 

WEKA GUI Chooser adalah tampilan utama yang akan dilihat user pada 

saat pertama kali membuka perangkat lunak WEKA. Tampilan utama tersebut 

memberikan 4 pilihan GUI WEKA, yaitu Explorer, Experimenter, Knowledge 

Flow dan Simple CLI. 

 

 

2.9. Tinjauan Studi 

Penelitian tentang data mining untuk CRM, khususnya untuk proses 

segmentasi konsumen, serta metode RFM telah beberapa kali dilakukan 

sebelumnya.   
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Tabel II.1 Tinjauan Penelitian Sebelumnya dari international journal 

 

No Penelitian Judul Metode Deskripsi 

1. Vahid Golmah 

(2014) 

A case study of 

applying SOM in 

market  

SOM, CRM Mencari segmentasi  

pelanggan asuransi 

mobil 

2. Zhang shi, 

zheng wen, Jin 

Xia (2015) 

An intelligent 

recomendation 

system based on 

customer 

segmentation 

Fuzzy C-

Means, RFM 

 

3. Mrs Pradnya 

muley & Dr. 

Annirudha 

Joshi (2015) 

Application of data 

mining techniques 

for customer 

segmentation in real 

time busniness 

intelligence 

 Predictive data 

mining, segmentasi 

pelanggan, industry 

ritel online 

4. Prof. Archana 

Raje, Dr. R.K 

Srivastava 

(2014) 

The Connection 

between data mining 

and segmentation in 

marketing area 

Clustering, 

targetting, 

positioning 

Diperlukan untuk 

memahami koneksi 

antara data mining 

dan segmentasi 

dalam pemasaran 

5. Dr. Sankar 

Rajagobal 

(2011) 

Customer data 

clustering using data 

mining techniques 

Clustering, I-

Miner 

 

6. Tannane Parsa 

Kord Aslabi, 

Rezatoval 

(2015) 

A review of different 

data mining 

techniques in 

customer 

segmentation 

CRM Menjelaskan CRM 

dan data mining 

beserta metode-

metode yang biasa 

digunakan untuk 

segmentasi 

pelanggan 

7. V.L.Migoesis, 

AS. Camanho, 

Joao Falcao e 

Cunha (2012) 

Customer data 

mining for life style 

segmentation 

Algoritma 

clustering 

Mengusulkan sebuah 

metode untuk 

segmentasi pasar di 

perusahaan ritel di 

eropa berdasarkan 

gaya hidup 

pelanggan yang 

informasinya diambil 

dari set keranjang 

belanja yang ada di 

database  
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No Penelitian Judul Metode Deskripsi 

8. Hasita Indika 

Aruwawadu, 

R.M. Kapila 

Tharanga 

Rathnayaka, 

S.K. 

illangarathne 

(2015) 

Mining profitability 

of telecomunication 

customer using K-

Means clustering 

K-Means 

clustering, 

RFM Model 

dan CRM 

Mencari segmentasi 

pelanggan yang 

mendatangkan 

keuntungan 

menggunakan K-

Means Clustering, 

RFM Model dan 

CRM 

9. Hasan Ziafat, 

Majid shakeri 

(2014) 

Using data mining 

techniques in 

customer 

segmentation 

Clustering, 

CRM, 

Segmentasi 

konsumen 

 

 

Tabel II.1 Tinjauan Penelitian Sebelumnya dari jurnal nasional 

 

No Penelitian Judul Metode Deskripsi 

1. Sandy 

Kurniawan, 

Taufiq Hidayat 

(2007) 

Penerapan data 

mining dengan 

metode interpolasi 

untuk memprediksi 

minat konsumen 

asuransi 

Interpolasi Segmentasi 

pelanggan asuransi 

2. Dini Hmidin 

(2009) 

Model customer 

relationship 

management (CRM) 

Di institusi 

pendidikan 

  

3. Cakra 

Ramadhan, 

Yohana Dwi 

lulu W., Kartina 

Diah K.W., 

(2013) 

Data mining dengan 

algoritma fuzzy C-

Means clustering 

dalam kasus 

penjualan di PT 

Sepatu BATA 

Fuzzy C-

Means 

Metode perhitungan 

fuzzy C-Means 

cocok digunakan 

pada aplikasi ini, 

karena bisa 

menghasilkan ouput 

berupa tingkat 

kelarisan produk 

pada penjualan 

sepatu bata 
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No Penelitian Judul Metode Deskripsi 

4. Putu Sukma 

Kurniawan 

(2015) 

Perancangan data 

mining untuk analisis 

keriteria nasabah 

kredit yang potensial 

dan manfaatnya 

untuk customer 

relationship 

management 

perbankan 

CRM Manfaat data 

mining untuk 

konsep Customer 

Relationship 

Management 

perbankan adalah 

untuk membentuk 

kelompok nasabah 

(customer 

profilling) dan 

untuk bidang 

marketing dan 

customer care 

5. Armandyah 

amborowati, M. 

Suyanto (2015) 

Studi dukungan 

marketing 

intelligence pada 

strategi pemasaran 

 Hasilnya adalah 

bahwa dukungan 

marketing 

intelligence pada 

strategi pemasaran 

dari sisi teknologi 

adalah melakukan 

segmentasi pasar / 

konsumen yang 

salah satunya 

adalah data mining 

6. A.A. Gde Bagus 

Ariana (2011) 

Customer 

segmentation dengan 

metode self 

organizing map 

(Study Kasus UD: 

Fenny) 

SOM, 

clustering 

Berdasarkan 

penelitian yang 

telah dilakukan 

makan dapat 

disimpulkan bahwa 

metode SOM dapat 

digunakan untuk 

mengetahui pola-

pola cluster pada 

sebuah basis data 

7. Trikaridha 

Hardiani, Selo 

Sulistyo, Rudy 

Hartanto (2014) 

Kajian Data mining 

Customer 

Relationship 

Management pada 

lembaga keuangan 

mikro 

Fuzzy 

Clustering, 

Fuzzy C-

Means, Fuzzy 

RFM, CRM 
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No Penelitian Judul Metode Deskripsi 

8. Ferry Haryono 

Setiawan (2011) 

Penerapan Fuzzy C-

Means dan Apriori 

untuk rekomendasi 

promosi produk 

berdasarkan 

segmentasi 

konsumen 

Fuzzy C-

Means, 

Apriori 

 

9. Bertha primaria 

bainana, Ari 

Basuki, Rahmat 

Hidayat  

Identifikasi 

preferensi konsumen 

dalam minat beli 

rumah dengan 

pendekatan metode 

decision tree 

Decision tree, 

AHP 

Menggunakan 7 

atribut 

10. Mike indra 

Istiara 

Segmentasi 

pelanggan 

menggunakan al-

goritma K-Means 

sebagai dasar strategi 

pemasaran pada 

laroba seluler 

Algoritma K-

Means, RFM 

 

11. Gita Febriana 

Wulandari 

Segmentasi  

pelanggan 

menggunakan 

algoritma K-Means 

untuk Customer 

Relationship 

Management (CRM) 

studi kasus hijab 

miulan 

K-Means, 

CRM 

 

12. Alvian Kusumja 

Wijaya 

Implementasi data 

mining dengan 

algoritma Fuzzy C-

Means, Studi kasus 

penjualan UD Subur 

Baru 

Fuzzy C-

Means 

 

13. Muhammad 

thoriq Agung, 

Bowo 

Nuhadiyono 

Penerapan data 

mining pada data 

transaksi penjualan 

untuk mengatur 

penempatan barang 

Algoritma 

apriori 
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menggunakan 

algoritma apriori 

14. Yohana 

nugraheni 

(2011) 

Data mining dengan 

metode fuzzy untuk 

customer relationship 

management (CRM) 

Pada perusahaan 

retail 

Fuzzy , CRM, 

Clustering 

 

 

Berdasarkan Studi Literature Review pada tabel II.1 dan II.2,  Pada 

penelitian ini Penulis mengangkat masalah yang diberi judul “Pemanfaatan Data 

Mining Pada Industri Knalpot Untuk Menerapkan Customer Relationship 

Management” dimana data yang diolah adalah data histori transaksi pelanggan 

Pada Industri Knalpot Doctor Speed Purbalingga, Metode yang digunakan adalah 

clustering menggunakan Algoritma K-Means berdasar analisis model RFM dan 

untuk mengetahui cluster yang paling optimal peneliti menguji validitas cluster 

menggunakan pendekatan Davies Bouldein Indeks, kemudian setelah cluster 

terbentuk akan diklasifikasikan menggunakan Decission Tree  Algoritma J48 

sehingga diketahui masing-masing jenis dan karakteristik pelanggannya. 

         

2.10. Tinjauan Objek Penelitian 

Industri knalpot di Kabupaten Purbalingga, Jawa Tengah, hingga saat ini 

telah mampu menyerap 873 tenaga kerja, kata Kepala Dinas Perindustrian 

Perdagangan dan Koperasi (Dinperindagkop) Purbalingga. "Sementara untuk 

kondisi sentra knalpot Purbalingga saat ini didukung oleh 173 IKM (Industri 

Kecil dan Menengah) yang aktif dengan kapasitas produksi secara keseluruhan 

mencapai 313.380 unit dan nilai produksi mencapai Rp43,8 miliar," katanya di 

Purbalingga,. 

Industri Knalpot Motor dan Mobil Doctor Speed Purbalingga merupakan 

salah satu dari sekian banyak yang menjual knalpot di wilayah Pesayangan, 

Purbalingga. Di tengah persaingan bisnis yang sangat ketat industri doctor speed 

knalpot purbalingga terus berupaya mempertahankan bisnisnya, namun dalam 

prosesnya banyak terjadi kendala agar terus dapat bersaing dengan industri yang 

sejenis. Untuk itu dibutuhkan analisis terhadap segmentasi pelanggannya agar 
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mengetahui profil dari pelanggannya yang dapat digunakan untuk menerapkan 

Customer Relationship Management. 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

3.1. Metodologi Penelitian 

Penelitian ini dilakukan dalam beberapa tahapan mulai dari pra-proses data, 

pengelompokan data (clustering), validasi cluster, dan klasifikasi. Berikut langkah 

penelitian pada Gambar III.1. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar III.1 Langkah Penelitian 

  Evaluation 

 

 

Klasifikasi Pelanggan 
Data 

Training 

   Deployment 

 

 

Aplikasi Pemetaan Pelanggan 
Data 

Baru 

Penerapan CRM 

Rekomendasi 

Strategi 

Himpunan Data Transaksi 

Persiapan Data Mining 

    Modelling 
CRISP-DM 

Clustering 

Uji Validitas Cluster  

Penentuan Karakteristik Cluster Desicion Tree (J48) 

Davies Bouldin Index 

Data 

Training 

K-Means 

Data 

Mentah 
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3.1.1. Jenis Penelitian 

Dua pendekatan utama dalam penelitian yaitu pendekatan kualitatif dan 

pendekatan kuantitatif. Metode penelitian kualitatif berhubungan dengan penilaian 

subjektif dari sikap, pendapat, dan perilaku. Secara umum teknik yang digunakan 

adalah interview pada kelompok tertentu dan wawancara yang mendalam (Kothari, 

2004).  

Metode penelitian kuantitatif digunakan untuk meneliti pada populasi atau 

sample tertentu, pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, analisis data 

bersifat kuantitatif/statistik dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah 

ditentukan. Metode penelitian kuantitatif disebut juga dengan metode discovery 

karena dengan metode ini dapat ditemukan dan dikembangkan berbagai iptek baru 

(Sugiyanto, 2008).  

Metode penelitian kuantitatif dapat dibagi menjadi tiga sub kategori yaitu 

inferentia, experimental, dan simulasi. Desain riset yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah eksperimen. Metode penelitian eksperimen dapat diartikan sebagai metode 

penelitian yang digunakan untuk mencari pengaruh perlakuan tertentu terhadap yang 

lain dalam kondisi yang terkendalikan (Sugiyanto, 2008). Misalnya pengaruh ruang 

kerja terhadap produktivitas kerja karyawan.  

Metode eksperimen dikarakterisasi dengan lebih banyak mengontrol 

lingkungan penelitian, dalam hal ini beberapa variabel dimanipulasi untuk 

mengobservasi efek terhadap variabel lain. Dalam metode eksperimen peneliti 

mengukur efek dari eksperimen yang dilakukan dengan sengaja. Tujuan akhir dari 

eksperimen adalah untuk men-generalisasi hubungan variabel sehingga dapat 

diterapkan pada populasi yang lebih luas diluar laboratorium (Kothari, 2004). 

Metode eksperimen dibagi menjadi dua, yaitu eksperimen absolut dan 

eksperimen komparatif. Eksperimen absolut mengarah pada dampak yang dihasilkan 

dari eksperimen, sedangkan eksperimen komparatif membandingkan dua objek yang 

berbeda (Kothari, 2004). Dalam penelitian ini digunakan metode eksperimen absolut. 
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3.1.2. Metode Pengumpulan Data 

1. Sumber Data 

Metode pengumpulan data untuk mendapatkan sumber data dibagi menjadi dua, 

yaitu data primer dan data sekunder. Data primer yaitu data yang dikumpulkan 

pertama kali, dan untuk melihat apa yang sesungguhnya terjadi melalui observasi, 

interview, kuesioner, dll. Data sekunder adalah data yang telah dikumpulkan dan 

dianalisis oleh orang lain baik yang telah dipublikasikan maupun yang belum 

dipublikasikan, misalnya dari dokumentasi, literatur, buku, jurnal, dan informasi 

lainnya yang ada hubungannya dengan masalah yang diteliti. 

Dalam penelitian ini metode pengumpulan data untuk mendapatkan sumber data 

yang digunakan adalah metode pengumpulan data primer. Data utama diperoleh 

dari data transaksi industri knalpot motor dan mobil doctor speed Purbalingga, 

sedangkan data pendukung didapatkan dari buku, jurnal dan publikasi lainnya. 

2. Sampel Penelitian 

Sampel dari Penelitian ini adalah data transaksi dari industri knalpot motor dan 

mobil doctor speed Purbalingga 

3.1.3. Eksperimen 

  Dalam melakukan eksperimen ini, penulis menggunakan model Cross- Industry  

Standard Process for  Data  Mining  (CRISP-DM) yang terdiri dari enam tahap, yaitu 

(Larose, 2006): 

1. Tahap Business understanding 

Tahapan ini dilakukan sebelum segmentasi pelanggan. Tahapan ini terdiri dari tiga 

bagian, yaitu :  

a. Pemahaman terhadap tujuan bisnis 

b. Penilaian sesuatu 

c. Penerjemahan tujuan bisnis dalam data Mining 

2. Tahap data understanding 

Data transaksi diperoleh dari industri knalpot motor dan mobil doctor speed 

Purbalingga, yang terdiri dari  dari 326 data konsumen. 
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3. Tahap data preparation 

Persiapan data merupakan tahapan dimana peneliti melakukan query data untuk 

mendapatkan data yang siap untuk di mining. Tahapan ini menggunakan Microsoft Excel. 

4. Tahap data modelling 

Segmentasi pelanggan menggunakan proses clustering-data mining metode 

Hierarchichal K-Means. Proses clustering ini dilakukan dengan tiga variabel, yaitu 

Recency-Frekuensi-Monetary. Dalam konsep RFM ini, setiap dimensi memberikan 

informasi yang unik mengenai perilaku transaksi masing-masing pelanggan yang dimiliki 

perusahaan:  

a. Recency – Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan bertahun-tahun, statistik 

memperlihatkan bahwa pelanggan yang belakangan ini melakukan transaksi 

pembelian akan cenderung melakukannya lagi dalam waktu dekat.  

b. Frequency – Sejarah memperlihatkan bahwa pelanggan yang secara berkala 

melakukan pembelian, akan cenderung melakukannya lagi di kemudian hari.  

c. Monetary Value – Pelanggan yang telah mengalokasikan cukup banyak dana untuk 

melakukan pembelian akan cenderung melanjutkan kebiasaan membelinya. Tabel 

III.1 menunjukkan pengertian ketiga variabel tersebut. 

 

Tabel III.1 Variabel Proses Clustering 

Variabel Keterangan 

Recency Jarak pemakaian (interval) antara 

pembelian terakhir pada periode tertentu 

Frequency Banyaknya jumlah pembelian dalam 

periode tertentu 

Monetary Jumlah uang selama periode tertentu 

 

Berikut adalah tahapan penentuan variabel recency-frekuensi-monetary: 

a. Menghitung frekuensi pembelian customer setiap bulan dan menjumlahkannya 

untuk mendapatkan frekuensi pembelian customer dalam 1 tahun.  

b. Mengitung recency setiap customer 

c. Menghitung total beli selama setahun  
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Setelah proses tersebut berikutnya adalah pembentukan data processing pada studi 

kasus ini bertujuan untuk mencari bentuk aturan data yang sesuai dengan proses data 

mining. Proses ini dilakukan melalui pengubahan isi data pada atribute yang ada pada 

data transaksi penjualan industri knalpot doctor speed Purbalingga dengan melakukan 

proses konversi data dari data sumber menjadi data numerik sesuai dengan tabel 

konversi sehingga didapatkan angka yang valid. Hasil dari proses tersebut kemudian 

diintegrasikan menjadi sebuah tabel baru sehingga nantinya didapatkan sebuah tabel 

nilai transaksi yang akan digunakan untuk melakukan proses menjadi beberapa 

cluster. Proses clustering ini bertujuan untuk mengidentifikasi dan menentukan 

jumlah pelanggan pada kelas profitable dan less/unprofitable customer Setelah 

mendapatkan tiga variabel tersebut  dilakukan proses scoring. 

 

Tabel III. 2 menunjukkan score Recency-Frekuensi-Monetary 

Score R F M 

5 
Sangat 

Pendek 
< 3 Bulan 

Sangat 

Tinggi 
> 20 Kali 

Sangat 

Banyak 
>80 Juta 

4 Pendek 3 - 10 Bulan Tinggi 10 - 20 Kali Banyak 40 - 80 Juta 

3 Biasa 10 - 2 Tahun Biasa 5 - 10 Kali Normal 20 - 40 Juta 

2 Jauh 2 - 3 Tahun Rendah 2 - 5 Kali Sedikit 
500 - 20 

Juta 

1 
Sangat 

Jauh 
> 3 Tahun 

Sangat 

Rendah 
< 2 Kali 

Sangat 

Sedikit 
<  500 Ribu 

 

Score 5 merupakan score tertinggi yang artinya terbaik dari data yang ada. Untuk recency, 

score 5 menunjukkan interval terpendek. Kemudian untuk frekuensi dan Monetary  score 5 

menunjukkan nilai frekuensi dan nilai monetary terbesar. Namun, untuk recency pada score 1 

menunjukkan interval terpanjang. Kemudian untuk frekuensi dan Monetary  score 1 

menunjukkan nilai frekuensi dan Monetary terkecil. Setelah tahapan scoring, dilakukan 

proses clustering dengan Hierarchichal K-Means secara perhitungan manual dan diuji pada 

software Rapid Miner. Berikut adalah tahapan metode Hierarchichal K-Means:  

1. Melakukan algoritma Hierarchichal: 

a. Input hasil scoring data pelanggan berupa Recency-Frekuensi-Monetary 

b. Menghitung jarak antar data dengan Euclidean Distance  
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Dimana: 

D (i,j) = Jarak data ke i ke pusat cluster j 

Xki=Data ke i pada atribut data ke k 

Xkj=Titik pusat ke j pada atribut ke k  

c. Memilih jarak terdekat untuk digabungkan dalam euclidean distance  

d. Mengetahui jumlah cluster 

2. Melakukan algoritma K-Means  

a. Input jumlah cluster 

b. Menghitung nilai rata-rata pusat cluster  

c. Menghitung jarak masing-masing pusat cluster dengan euclidean distance  

d. Memilih centroid terdekat untuk menghitung pusat cluster terbaru  

e. Menyimpan hasil clusterisasi jika centroid sudah tidak berubah dan konvergen.  

 

Tahap modelling dilakukan dengan dua cara yaitu dengan cara manual dan dengan 

menggunakan software rapid miner. 

Tahap modelling dengan menggunakan software rapid miner dapat dilakukan dengan cara 

sebagai berikut:  

a. Untuk membentuk model diperlukan data training, rapid miner dapat membaca 

data dengan format .csv, .xls, .mdb, dan lain-lain. Data yang digunakan dalam 

pembuatan model pada penelitian ini adalah dalam format .xls  

b. Buka software rapid miner, masukan data training yang telah disiapkan pada 

tahap data preparation, pada tab operators pilih Import – Data – Read Excel tarik 

ke area main process. Pada area parameters klik Import Configuration Wizard. 

 

 



33 

 

 

               Gambar III. 2 Import Data Set Pada Lembar Kerja Rapid Miner 

c. Tampil jendela Import Configuration Wizard, pada langkah ini tentukan 

data berformat .xls yang akan digunakan sebagai data training kemudian 

klik tombol next. 

 

Gambar III.3 Data Set berupa excel yang akan diimpor 
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d. Langkah ke dua yaitu memilih sheet yang akan digunakan sebagai data 

training 

 

Gambar III.4 Tampilan sheet data  

e. langkah ke tiga menentukan anotasi dari setiap tupel, langkah ini dapat 

diabaikan. Kemudian klik Next. 

 

Gambar III.5 Menentukan Anotasi Dari Setiap Tupel  

f. Langkah ke empat yaitu menentukan nama atribut dan tipe data dari 

masing-masing atribut. Pada atribut Customer ubah tipe data menjadi 

label. Klik finish 
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Gambar III.6 Atribut Customer 

g. Setelah data training disiapkan, proses pembuatan model dapat dilakukan 

dengan cara pilih tab Operators - Modelling – Clustering and 

Segmentation – K-means. Geser K-Means ke area main process dan 

hubungkan seperti terlihat pada gambar berikut: 

 

Gambar III.7 Pembentukan Model pada Rapid Miner 

 

5. Tahap Evaluation 

Pada tahap ini, model sudah terbentuk dan diharapkan memiliki kualitas baik jika 

dilihat dari sudut pandang analisa data. Kunci dari tahap ini adalah menentukan 

apakah ada masalah bisnis yang belum dipertimbangkan. Pada proses ini masih 

dilakukan klasifikasi untuk mengetahui jenis dan karakteristik masing-masing 
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pelanggan yaitu menggunakan Decission Tree. Di akhir dari tahap ini harus 

ditentukan penggunaan hasil proses data mining. 

6. Tahap Deployment 

Pada tahap ini akan dilakukan pembuatan aplikasi data mining, untuk 

menghasilkan laporan data mining. Pada penelitian ini proses deployment adalah 

melakukan proses mining pada data baru, yaitu menggunakan program aplikasi 

pemetaan pelanggan, dengan menggunakan aplikasi tersebut akan sangat 

membantu perusahaan dalam mengetahui profil pelanggan dimasa yang akan 

datang. 

 

3.2 Jadwal Penelitian 

Jadwal penelitian dalam penyusunan tesis ini tercantum dalam tabel 

III.3.berikut : 

Tabel III.3. Jadwal Penelitian 

No Kegiatan April Mei Juni Juli Agust 

1 Pencarian dan Pemilihan 

Obyek Penelitian 
     

2 Pengambilan data      

3 Persiapan data      

4 Pembuatan model      

5 Pengujian model      

6 Pembuatan laporan 

tesis 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

4.1. Hasil Penelitian 

Pada bagian hasil dan pembahasan akan diuraikan hasil-hasil dari tahapan 

penelitian dan dilakukan pula pembahasan dari setiap hasil tersebut. Data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah data transaksi pelanggan dari tahun 2014 

sampai 2016. Dalam penelitian ini dilakukan analisa terhadap hasil clustering dan 

segmentasi data transaksi dalam periode 3 tahun. Periode 3 tahun dipilih pada proses 

data mining ini atas pertimbangan bahwa 3 tahun merupakan periode yang paling 

tepat untuk menggambarkan perilaku konsumen. Hasil clustering untuk algoritma K-

Means diuji dengan Davies Bouldin Index, untuk menguji validitas cluster. 

4.1.1. Persiapan Data Mining 

1. Himpunan Data Transaksi 

     Pada Industri Knalpot terdapat banyak Himpunan Data Transaksi yang 

belum dimanfaatkan dengan baik, contoh seperti Gambar IV.1. dibawah ini: 

 

Gambar IV.1 Nota Transaksi Penjualan  Gambar IV.2 Attribute yang dihimpun 
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2. Data Preparation 

Pada tahap persiapan data, peneliti melakukan query data untuk mendapatkan 

data yang siap untuk di-mining. Tabel IV.1 adalah hasil query data dengan Microsoft 

Excel (Secara lengkap lihat lampiran) 

Tabel IV.1 Data set Transaksi Penjualan 

KODE 

CUSTOMER 

Recency                           

(Terakhir Pembelian) 
Frequency 

Monetary                            

(Total Bayar) 

C001 27/07/2016 26  Rp   139.185.000  

C002 04/02/2015 9  Rp       9.625.000  

C003 13/06/2015 5  Rp     17.725.000  

C004 27/05/2015 12  Rp     39.630.000  

C005 14/03/2015 8  Rp     24.550.000  

 

3. Data Modelling 

Tahap ini adalah melakukan proses clustering dengan menggunakan metode 

Clustering yaitu K-Means. Sebelum melakukan proses clustering, perlu ditentukan 

kriteria pembobotannya terlebih dahulu. Untuk pembobotan diambil dari data 

recency, frequensi, Monetary harus dibagi ke dalam 5 skala/score. Tabel IV.2 

menunjukkan skala score recency, frekuensi, dan Monetary untuk data penjualan 

tahun 2014-2016. 

Berikut proses menentukan skala/bobot yang digunakan 

a. Hitunglah mean (nilai rata-rata) dari seluruh data  dengan rumus : 

�̅� =
∑𝑥

𝑛
 ………………….. (1) 

Keterangan : 

𝑥  : Rata-rata 

∑𝑥  : Hasil penjumlahan data 

n  : Banyak data 
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b. Hitunglah standar deviasi dari seluruh data dengan rumus : 

𝑆 = √∑
(𝑥−𝑥)2

𝑛−1
 ………………….. (2) 

Keterangan : 

S : Standar Deviasi 

X : Nilai data 

𝑥  : Nilai rata-rata  

n : Banyak data 

berdasarkan rumus standar nilai mean dan standar deviasi yang diperoleh makan 

dihasilkan tabel pembobotan Recency, Frequency dan Monetary secara berturut-turut 

pada Gambar IV.2. – IV.5: 

Tabel IV.2. Kategori Recency 

Score R 

5 Sangat Pendek R < 𝑥 − 𝑆  

4 Pendek 𝑥 − 𝑆 < R < 𝑥  

3 Biasa 𝑥 < R < 𝑆  

2 Jauh 𝑆 < R < 𝑥 + 𝑆  

1 Sangat Jauh R> 𝑥 + 𝑆  

 

Tabel IV.3 Kategori Frequensi 

Score F 

5 Sangat Tinggi F> x + S 

4 Tinggi S < F < x + S 

3 Biasa 𝑥 < F < 𝑆  

2 Rendah 𝑥 − 𝑆 < F < 𝑥 

1 Sangat Rendah F < 𝑥 − 𝑆 
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Tabel IV.4. Kategori Monitary 

Score M 

5 Sangat Banyak M > x + S 

4 Banyak S < M < x + S 

3 Normal 𝑥 < M < 𝑆  

2 Sedikit 𝑥 − 𝑆 < M < 𝑥 

1 Sangat Sedikit M < 𝑥 − 𝑆 

 

Tabel IV.5 Pembobotan RFM 

Score R F M 

5 
Sangat 

Pendek 
< 3 Bulan 

Sangat 

Tinggi 
> 20 Kali 

Sangat 

Banyak 
>80 Juta 

4 Pendek 3 - 10 Bulan Tinggi 10 - 20 Kali Banyak 40 - 80 Juta 

3 Biasa 10 - 2 Tahun Biasa 5 - 10 Kali Normal 20 - 40 Juta 

2 Jauh 2 - 3 Tahun Rendah 2 - 5 Kali Sedikit 
500 - 20 

Juta 

1 
Sangat 

Jauh 
> 3 Tahun 

Sangat 

Rendah 
< 2 Kali 

Sangat 

Sedikit 
<  500 Ribu 

 

Tabel IV.6 menunjukkan transformasi data setelah dilakukan score recency,  

frekuensi, dan Monetary data penjualan Industri Knalpot Motor dan Mobil Pada 

Doctor Speed Purbalingga dan sudah siap untuk dilakukan proses data mining. 

 

Tabel IV.6  Data Penjualan Score RFM 

KODE 

CUSTOMER 
R F M 

C001 5 4 5 

C002 1  2 3  

C003 1  2 4 

C004 1  3 5 

C005 1  2 4 

C006 2 4 5 

C007 1 1 3 

C008 3 4 5 

.... ..... ...... ...... 

.... ...... ...... ...... 

C326 1 3 5 
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Setelah semua data transaksi ditransformasi ke dalam bentuk angka, maka data-data 

tersebut telah dapat dikelompokan dengan menggunakan algoritma K-Means 

Clustering. Untuk dapat melakukan pengelompokan data-data tersebut menjadi 

beberapa cluster perlu dilakukan beberapa langkah, yaitu: 

1. Tentukan jumlah cluster yang diinginkan. Dalam penelitian ini data-data yang ada 

akan dikelompokan mejadi empat cluster. 

2. Tentukan titik pusat awal dari setiap cluster. Dalam penelitian ini titik pusat awal 

ditentukan secara random dan didapat titik pusat dari setiap cluster dapat dilihat 

pada tabel IV.7 

Tabel IV.7. Titik Pusat Awal Setiap Cluster 

TITIK PUSAT 

CLUSTER 

KODE 

CUSTOMER 
R F M 

CLUSTER 1 C021 5 2 2 

CLUSTER 2 C087 3 4 3 

CLUSTER 3 C244 4 3 3 

CLUSTER 4 C030 4 3 4 

 

Tempatkan setiap data pada cluster. Dalam penelitian ini digunakan metode k-means 

untuk mengalokasikan setiap data ke dalam suatu cluster, sehingga data akan 

dimasukan dalam suatu cluster yang memiliki jarak paling dekat dengan titik pusat 

dari setiap cluster. Untuk mengetahui cluster mana yang paling dekat dengan data, 

maka perlu dihitung jarak setiap data dengan titik pusat setiap cluster. Sebagai 

contoh, akan dihitung jarak dari data transaksi customer pertama ke pusat cluster 

pertama: 

 

  𝐷(𝑖, 𝑗) = √(𝑋1𝑖 − 𝑋1𝑗)2 + (𝑋2𝑖 − 𝑋2𝑗)2 +⋯+ (𝑋𝐾𝑖 − 𝑋𝐾𝑗)2   

 

𝐷(1,1) = √(5 − 5)2 + (5 − 2)2 + (5 − 2)2 

Dari hasil perhitungan di atas di dapatkan hasil bahwa jarak data transaksi customer  

pertama dengan pusat cluster pertama adalah 4,2426407. 
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Jarak data mahasiswa pertama ke pusat cluster kedua: 

 

𝐷(1,2) = √(5 − 3)2 + (5 − 4)2 + (5 − 3)2 

 

Dari hasil perhitungan di atas didapatkan hasil bahwa jarak data transaksi customer 

pertama dengan pusat cluster kedua adalah 3,0000000. 

Jarak data transaki pertama ke pusat cluster ketiga: 

 

𝐷(1,3) = √(5 − 4)2 + (5 − 3)2 + (5 − 3)2 

 

Dari hasil perhitungan di atas didapatkan hasil bahwa jarak data transaksi customer  

pertama dengan pusat cluster ketiga adalah 3,0000000.  

𝐷(1,4) = √(5 − 4)2 + (5 − 3)2 + (5 − 4)2 

 

Dari hasil perhitungan di atas didapatkan hasil bahwa jarak data transaksi customer  

pertama dengan pusat cluster ketiga adalah 2,4494897.  

 

Berdasarkan hasil ketiga perhitungan di atas dapat disimpulkan bahwa jarak data 

transaksi customer pertama yang paling dekat adalah dengan cluster 4, sehingga data 

transaksi pertama dimasukkan ke dalam cluster 4. Hasil perhitungan selengkapnya 

dapat di lihat pada tabel IV.8. 

Tabel IV.8. Contoh Hasil Perhitungan Setiap Data ke Setiap Cluster 

Data 

Ke-i 

KODE 

CUSTOMER 
R F M 

Jarak ke centroid 

Terdekat 

Cluster 

Yang 

Diikuti 
C1 C2 C3 C4 

1 C001 
5 5  5  4,243 3,000 3,000 2,449 2,449 4 

2 C002 
3  3  2 2,236 1,414 1,414 2,236 1,414 2 

3 C003 
3  3  2 2,236 1,414 1,414 2,236 1,414 2 

4 C004 
3  4 3  3,000 0,000 1,414 1,732 0,000 2 
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4. Setelah semua data ditempatkan ke dalam cluster yang terdekat, kemudian hitung 

kembali pusat cluster yang baru berdasarkan rata-rata angggota yang ada pada 

cluster tersebut.  

5. Setelah didapatkan titik pusat yang baru dari setiap cluster, lakukan kembali dari 

langkah ketiga hingga titik pusat dari setiap cluster tidak berubah lagi dan tidak 

ada lagi data yang berpindah dari satu cluster ke cluster yang lain 

 

4.2.  Pembahasan 

4.2.1. Hasil Penghitungan Cluster 

Dari hasil pengolahan data yang dilakukan berdasarkan dataset transaksi 

pelanggan menggunakan K-Means melalui 4 iterasi terbentuk cluster seperti pada 

Gambar IV.3 menunjukan hasil clustering didapatkan 92 anggota cluster 1, 114 

anggota cluster 2, 81 anggota cluster 3 dan 39 anggota cluster 4.  

 

 

Gambar IV.3 Hasil Proses Clustering 
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Tampilan Grafik Hasil Clustering menggunakan K-Mean 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar IV.4. Grafik Hasil Clustering 

 

Untuk centroid seperti Gambar IV.5. 

 

Gambar IV.5. Centroid/Pusat Cluster yang terbentuk 
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Selanjutnya perlu dilakukan uji validitas cluster dengan menghitung Davies Bouldin 

Index untuk memastikan apakah jumlah cluster yang terbentuk sudah optimal atau 

belum 

4.2.2. Hasil Cluster Optimal 

Suatu cluster dinyatakan konvergen apabila sudah tidak terjadi adanya 

perubahan atau perpindahan anggota dari satu cluster ke cluster lain. Selain itu, 

cluster yang telah konvergen juga ditandai oleh tidak adanya perubahan nilai DB-

index. Dari kelima skenario ujicoba yang telah dilakukan, akan dibuat suatu peringkat 

berdasarkan nilai DB-index terbaik. Tingkat optimal suatu cluster dapat diukur Nilai 

DB Index. Davies dan Bouldien (1979) menyebutkan bahwa jumlah cluster yang 

terbaik adalah yang memiliki index terkecil diantara cluster lainnya.  

 

Tabel IV.9 Perbandingan Performa Cluster 

Jumlah Cluster DB-index 

2 0,401 

3 0,323 

4 0,301 

5 0,313 

 

Hasilnya, untuk jumlah klaster 4 memiliki nilai Davies Bouldien Index (DI) yang 

paling kecil diantara jumlah cluster yang lain yaitu 0, 301 tercantum dalam Tabel 

IV.9. 

4.2.3 Penentuan Karakteristik Pelanggan 

Setelah menemukan segmentasi pelanggan selanjutnya akan dilakukan 

analisis setiap segmen tersebut untuk menentukan karakteristik dari pelanggan. 

Penentuan karakteristik Pelanggan diawali dengan melakukan klasifikasi terhadap 

data transaksi pelanggan yang diimplementasikan dalam WEKA. Tujuan dari 

klasifikasi adalah menggali informasi penting yang terdapat dalam data transaksi 

pelanggan yaitu berdasarkan Recency, Frequency, Monetary dan Cluster Tabel IV.10 
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menunjukkan secara lengkap jumlah data transaksi Pelanggan. Pada proses ini dipilih 

sebanyak 326 Instances yang terdiri dari 4 cluster.  

 

Tabel IV.10. Data set transaksi Pelanggan 

No Cluster Number Of Instances 

1 Cluster 0 92 

2 Cluster 1 114 

3 Cluster 2 81 

4 Cluster 3 39 

 

4.2.4. Model Klasifikasi 

Pembentukan Model klasifikasi dilakukan dengan implementasi data ke 

dalam GUI Explorer WEKA dengan klasifikasi J48. Format.arff  yang berjumlah 326 

data menghasilkan model tree dan rule penentuan karakteristik Pelangggan 

Tabel IV.11. Format .arff Data Cluster 

 

 

 

 

 

 

 

Model klasifikasi yang dihasilkan dapat dilihat berupa tree pada gambar IV. 3. 

Dan rule dari tree yang disajikan pada gambar IV.4. Model klasifikasi ini melibatkan 

4 atribut yaitu Recency, Frequency, Monetary dan Cluster. 
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Gambar IV.6. Model Tree untuk Penentuan Karakteristik Pelanggan 

 

 

Gambar IV.7. Rule Fitur untuk Penentuan Karakteristik Pelanggan 

Hasil prediksi dari rule penentuan karakteristik Pelanggan pada 326 data 

training menghasilkan prediksi 98,1595% corectly classified intances dan 1,8405% 

incorectly classified intances. Prediksi ini sangat baik karena hanya 1,8405% 

menghasilkan prediksi yang salah. 
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Gambar IV.8. Hasil Prediksi Data Training Fitur Penentuan Karakteristik 

Pelanggan. 
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Berdasarkan rule yang diolah menggunakan Algoritma Desicion Tree J48 dan 

Menurut Hill (1996) tentang Jenis-jenis Pelanggan  dapat diputuskan karakteristik 

Pelanggan pada tabel IV.12 

 

Tabel IV.12. Karakteristik Pelanggan Setiap Cluster 

Jenis 

Pelanggan 
Cluster Rule Karakteristik Pelanggan 

Advocates 4 

 

- Frequency (tinggi) 

AND Recency 

(biasa) AND 

Monetary (banyak) 

- Frequency (biasa) 

AND Recency 

(pendek) AND 

Monetary (banyak) 

- Frequency (biasa) 

AND Recency 

(pendek) AND 

Monetary (normal) 

- Frequency (tinggi) 

AND Recency 

(pendek) AND 

Monetary (normal) 

Pelanggan dalam Cluster 4 

diberi nama jenis 

(advocates) ini merupakan 

pelanggan yang tingkat 

kedatangannya tinggi 

(antara 10-20 kali), 

terakhir pembelian biasa 

(10 bulan-2 tahun yang 

lalu) namun memiliki 

jumlah pembelian banyak 

(40-80 Juta). Masih dalam 

Cluster 4 yaitu pelanggan 

dengan tingkat pembelian 

biasa (antara 5-10 kali), 

jarak pembelian pendek (3-

10 bulan) dan jumlah 

pembelian banyak (40-80 

juta). Masih pada cluster 

ini untuk jumlah pembelian 

normal (antara 20-40 juta) 

dan yang terakhir 

pelanggan dengan tingkat 
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intensitas pembelian tinggi 

10-20 kali, dengan jarak 

pembelian yang pendek (3 

bulan-10 bulan) dan jumlah 

pembelian berada pada 

kisaran normal (20-40 

juta). Selain itu pelanggan 

pada tipe adovocates ini 

melakukan pembelian 

secara teratur hal tersebut 

sangat menguntungkan 

bagi perusahaan. Tipe 

pelanggan ini juga dapat 

dimanfaatkan sebagai 

market perusahaan karena 

pada tipe pelanggan ini  

melakukan pemasaran 

untuk perusahaan dengan 

cara mendorong teman-

teman mereka yang lain 

agar membeli barang/ jasa 

pada perusahaan. 

Client 2 

 

- Frequency (biasa) 

AND Recency 

(biasa) AND 

Monetary (normal) 

- Frequency (biasa) 

AND Recency 

(biasa) AND 

- Pelanggan pada Cluster 2 

diberi nama jenis 

pelanggan Client. memiliki 

karakteristik frequensi 

pembelian biasa yaitu 

sebanyak 5-10 kali, 

kemudian kedatangannya 
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Monetary (banyak) 

- Frequency (biasa) 

AND Recency 

(pendek) AND 

Monetary (normal) 

antara 10 bulan-2 tahun 

yang lalu, dan jumlah 

pembelian normal antara 

20-40 juta, selain itu 

pembelian dalam jumlah 

banyak yaitu antara 40-80 

juta juga masuk dalam 

cluster ini. mereka membeli 

secara teratur, hubungan 

dengan jenis pelanggan ini 

sudah kuat dan 

berlangsung lama yang 

membuat mereka tidak 

terpengaruh oleh tarikan 

pesaing produk lain. 

Repeat 

Customer 

1 

 

 

- Frequency (rendah) 

AND Recency 

(pendek) 

- Frequency (biasa) 

AND Recency 

(pendek) AND 

Monetary (sedikit) 

- Frequency (biasa) 

AND Recency 

(sangat pendek) 

AND Monetary 

(normal) 

Pelanggan pada Cluster 1 

diberi nama repeat 

customer yaitu pelanggan 

yang telah melakukan 

pembelian suatu produk 

sebanyak 2 kali atau lebih. 

memiliki karakteristik 

frekuensi pembelian rendah 

(dalam range skala 2-5 

kali) dalam jangka waktu 

yg pendek antara 3 sampai 

10 bulan yang lalu Selain 

itu pelanggan dengan 

frekuensi pembelian biasa 
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(5-10 kali) dan jumlah 

monetary sedikit (antara 

500 ribu sampai 20 juta). 

Termasuk dalam cluster ini 

juga jenis pelanggan 

dengan frekuensi pembelian 

biasa (5-10 kali) dan 

recency sangat pendek 

(kuang dari 3 bulan) 

dengan monetary normal 

antara Rp20.000.000 

sampai Rp. 40.000.000.  

Firs Time 

Customer 

3 

 

- Frequency (rendah) 

AND Recency 

(biasa) 

- Frequency (sangat 

rendah) AND 

Recency (pendek) 

- Pelanggan pada Cluster 3 

memiliki karakteristik 

tingkat intensitas yang 

masih rendah (yaitu antara 

2-5 kali) dengan 

kedatangan antara 10 

bulan-2 tahun, mereka 

adalah pelanggan baru 

yang tingka kedatangannya 

sangat rendah (dalam 

sekala kurang dari 2 kali). 

Pelanggan jenis ini 

tergolong pelanggan 

membeli untuk yang 

pertama kalinya, mereka 

masih menjadi pelanggan 

yang baru. 
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Dengan rule yang ada pada tabel IV.12. akan mempermudah perusahaan dalam 

melakukan penggolongan pelanggan di masa yang akan datang. 

  

Setelah proses terbentuk tabel karakteristik pelanggan berikutnya dilakukan uji 

empiris terhadap 5 pelanggan baru yang dimiliki perusahaan pada tahun 2016 dan 

berhasil menempatkan kelima pelanggan baru ini dengan tepat, 3 berada pada segmen 

First Time Customer sementara 2 sisanya berada pada segmen Repeat Customer.  

 

4.2.5. Deployment 

Berdasarkan proses clustering dan classification maka didapatlah hasil yang  

dijadikan sebagai rule untuk pembuatan interface yang dapat memudahkan 

perusahaan dalam memetakan pelanggannya untuk mengetahui profil dan 

karakteristik pelanggan. Interface yang digunakan dalam penelitian ini dibuat dengan 

menggunakan PHP dan HTML.  

1. Tampilan Halaman Depan 

 

Gambar IV.9. Tampilan Halaman Depan 
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2. Tampilan Halaman Form Input Pemetaan 

 

Gambar IV.10. Tampilan Halaman Form Input Pemetaan 

 

3. Tampilan Halaman Setelah Data di Input 

 

Gambar IV.11. Tampilan Halaman Setelah Data di Input 
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4. Tampilan Halaman Output/Hasil 

 

Gambar IV.12. Tampilan Halaman Output/Hasil 

5. Tampilan Halaman Rekomendasi Strategi 

 

Gambar IV.11. Tampilan Halaman Rekomendasi Strategi 
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4.3. Implikasi Penelitian 

 Setelah dilakukan proses data mining dengan model Clustering dan 

Classification untuk melakukan proses segmentasi pelanggan, penelitian ini dapat 

digunakan untuk mendukung proses pengambilan keputusan dan pengembangan 

sistem, hasil penelitian ini memiliki implikasi pada tiga aspek, yaitu aspek sistem, 

aspek manajerial, dan aspek penelitian lanjutan. 

4.3.1. Aspek Sistem 

Hasil penelitian ini dapat diterapkan  dengan adanya dukungan sistem yang 

berjalan dengan baik, sehingga perusahaan dapat menggunakan hasil penelitian ini 

untuk memetakan atau melakukan segmentasi pelanggan. Diperlukan sarana dan 

prasana yang memadai yang terdiri dari Hardware, Software (sistem operasi dan 

aplikasi yang dibuat pada tahap deployment), dan infrastruktur lainnya guna 

memberikan hasil yang terbaik, spesifikasi hardware  dan software yang dapat 

digunakan dalam penelitian ini memiliki spesifikasi minimal seperti pada tabel IV.3. 

sebagai berikut. 

Tabel IV.13  Spesifikasi Hardware dan Software 

Spesifikasi Kebutuhan Tipe 

Prosesor Core2 

Memori 1 GB 

Monitor SVGA 

Sistem Operasi Windows  

Aplikasi Aplikasi Pemetaan Pelanggan 

 

4.3.2. Aspek Manajerial 

Penelitian ini diharapkan dapat membantu pihak Perusahaan untuk mengetahui 

jenis dan karakteristik Pelanggan sehingga membantu dalam meningkatkan pelayanan 
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terhadap Pelanggan atau menerapkan Customer Relationship Management. Hal 

tersebut sangat membantu keberlangsungan perusahaan. 

4.3.3. Aspek Penelitian Lanjutan 

Penelitian lebih lanjut dapat dilakukan dengan cara seperti berikut: 

1. Hasil penelitian dapat diterapkan pada industri Knalpot atau perusahaan lainya.  

2. Penambahan jumlah variabel attribut seperti geografi, demografi untuk customer 

profilling dan sarana pendukungnya. 

3. Variasi tentang rentang waktu transaksi untuk data yang akan di mining 

4. Untuk penentuan cluster optimal dapat digunakan pendekatan lainnya tidak hanya 

Davies Bouldien Index 

5. Meskipun dengan algoritma decission tree sudah mencapai tingkat akurasi 98, 

1595% perlu dilakukan perbandingan dengan algoritma lainnya agar dapat 

diketahui algoritma mana yang paling tepat. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1. Kesimpulan 

Dari penelitian yang telah dilakukan, maka dapat ditarik kesimpulan  sebagai 

berikut : 

1. Berdasarkan hasil clustering dengan metode K-Means jumlah segmen 

pelanggan yang terbentuk adalah 4 cluster/segmen pelanggan dari 

keseluruhan jumlah pelanggan sebanyak 326 Pelanggan. 

2. Cluster yang terbentuk sudah optimal, terbukti dengan nilai Davies Bouldien 

Index 0, 301 

3. Cluster yang terbentuk antara lain: 92 anggota berada pada cluster 1, 114 

anggota berada pada cluster 2, 81 anggota berada pada cluster 3 dan 39 

anggota berada pada cluster 4. Selanjutnya hasil clustering akan diklasifikasi 

untuk proses segmentasi pelanggan. 

4. Setelah dilakukan klasifikasi dengan metode algoritma decission tree 

terbentuk rule untuk menentukan jenis dan karakteristik Pelanggan dengan 

prediksi 98,1595% corectly classified intances dan 1,8405% incorectly 

classified intances. Prediksi ini sangat baik karena hanya 1,8405% 

menghasilkan prediksi yang salah. 

5. Dari rule menggunakan decission tree diperoleh 4 jenis dan karakteristik 

Pelanggan, ini sebagai penunjang keputusan manajemen perusahaan untuk 

memetakan pelanggan dimasa yang akan datang. 

6. Jenis pelanggan diambil berdasarkan teori menurut Hill(1996) yaitu, 

Advocates, Client, Repeat Customer dan Firs Time Customer 

7. Rekomendasi Strategi utuk Customer Relatioship Management antara lain: 

a. Prioritas pelayanan kepada pelanggan yang termasuk dalam kategori 

potential customer (Advocates dan Client) 

b. Program diskon atau potongan harga layanan bagi pelanggan yang 

bertransaksi dengan intensitas cukup tinggi atau rutin. (Repeat Customer) 

c. Sebagai bahan acuan bagi perusahaan untuk mengembangkan pelayanan 

atau melihat celah peluang usaha. 
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5.2. Saran 

Saran yang dapat dipertimbangkan untuk mengembangkan penelitian ini antara 

lain:  

1. Penambahan jumlah variabel attribut seperti geografi, demografi untuk 

customer profilling dan sarana pendukungnya. 

2. Variasi tentang rentang waktu transaksi untuk data yang akan di mining 

3. Untuk penentuan cluster optimal dapat digunakan pendekatan lainnya tidak 

hanya Davies Bouldien Index 

4. Meskipun dengan algoritma decission tree sudah mencapai tingkat akurasi 98, 

1595% perlu dilakukan perbandingan dengan algoritma lainnya agar dapat 

diketahui algoritma mana yang paling tepat serta dicari algoritma yang paling 

tepat untuk mengetahui produk terlaris. 

5. Perlu dibuatkan database histori pembelian pelanggan dan database testing 

evaluation  
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