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. LANDASAN TEOR]

24 -Qa;gaém‘mmg |
- 2.1.4 Definisi Data Mining
- Data mining menyediakan_ .té?moﬁogi yang pintar dan kemumpuan wituk
menjelajaﬁi kcmu’ﬁgkiﬁan pongetahuan atau informast yang tersimpan di sebuah data
. (Remon 2000, p33).
: Dota mining adalah proses untuk mencmukan patfern yang bernila | dan
_ref&ﬁamhip vang tersembunyi dalam database yang sangat vesar (Seidman, 2000, p3).
- Definisi nmum dari detfe mining adalab serangkaian proses untuk menggali
mia ta.mbah berupa pengeizhuan yang sclama ini tidak diketahui secara manual dari
suatu kumpulan data (Pramudiozzo,' 2{)03, ph.
- Data mining adalah bebempé, cara pengemﬁangan dari iﬁmu statistik dengan
-Secﬂiici‘t A.r'ffﬁcfaf Inteiligence dan seperti sebush mesin yang mempelajari data untuk
mcngatasi masalah depngan menghasitkan informasi yang fidak kelihatan atau tidsk

 disadari oleh pengguna informeasi tersebut (Thearling, 1995).

2.1.2 Metodologi Data Mining
Sebsgai salah saty bagian dari sistem informasi, dara mining monycdiakan
perencanaan dati ide hingga implementasi akhir. Komponen-komponen perancangan

daia mining {Seidmian, 2000, pp9-11) adalah sebagal berikut :



. Analisis masalah.

. Mengekstrak dan membersihkan data.

. Memvalidast data.

Membuat.dan metatih model
Query data.

. Pemeliharaan model deta mining. -

Analisis Masalah

) B4 .
Mengekstrak dan
Membersihkan Data

7

Memvalidast Data

Membuat dan
Melatih Model

Pemelitharaan Model
Data Mining

Gurnber 2.1 Diagram Alir Komponen-Komponen Perancangan Data Mining
 Sumber : Seidman, 2006, p9

10



213 ?eknskpembeﬁagmﬁ dalam Data Mining

| : | Teknik vang digmiakaﬂ; dalam data mining emtkaitamya dengan “;penemuan” _
{discovery) dan “pembelajaran” (fearning) yang torbagi dalam tiga kefompok utama
. pcmﬁﬁeiajamn yaiﬁx - supervised fe'.ar‘nmg, unsupervised learning, dan reinforcement

Tearning (Berson, 2000, p36).

2434 Supervised Learning
Supervised learning adalah 'teknfk yaﬁg paling banyak diguoakan. Tekmik ini
| sama dengan “programming by exampfé”. Teknik int melibatkan fase pelatihan dimana
data pEIa‘éihaﬁ historis yang karakter-karakternya dipetakan ke hasil-hasil yang telah
diketahus die'fah dalam algoriima data mining. P_mses i melatibh algoritma untuk
| mengénaii variabel-variabel dan nitai-nilai keoci yang nanfi.nya. akan digunakan sebagat

dasar dalam membuat perkiman@éfkﬁaan ketika dibcrikan data bani,

21.3.2 Uﬁ.ﬁsupena’e’s%eaﬁ .éi.eamfng

Téknfk pembelajaran ini tidak meﬁb.atkan fase pelatihan seperti yang terdapat
pada Sﬁpeﬁz‘sed fearning. Tekmk ini'bergaﬂi’uﬂ.g pada penggunaan algoritma yang
 mendeteksi sermua pola, 'se@erti associations dan sequerices, yang muncul dari kritetia
pénting yang spesifik dalam data masukan. Pendekatan ini mengarah pada pembuatan
banyak aturan (rules) yang mengkarakterisasikan penemuan associations, clusters, dan
_ Segméhe‘s.. Aturan-aruran ini kemudian dianalisis untuk menemukan hal-hal vang

pomtiog.
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_. 24.3.3 Reinforcement '&eémmg
- Walaupun teknik pembelajuran lm jafang di mekzﬁn dibandingkan dcngé.n dua
teknik }_afmlnya, paman memiliki penempazﬁpenempan yang tcrus dioptimalkan dari
_ ﬁa&cﬁu ke waktu dan ménﬂiki kontrol adaptif. Tekeik ini sangat menyerupat kehidupan
nyam yaity seperti “on-job-fraining”, dimana seotang pekerja diberikan sckumpulan
tugas yang membutuhkan %epuﬁusan—kepumqan- ‘Pada beberapa titik waktu kelak
.dibe'r.ikan' peniﬂé;iaﬁ atas pe:fn’r'mance pekerja tersebut kemudian pekerja diminta
ménfgeifaluasé kep’uhusan—ke;ﬁu’msan yang telah dibuatnya éehubuﬁgan dcngaﬁ hasil
..pé}jfarmance pokeria lersebut. Reiﬁ;forcémem‘ learning sangal tepal digunakan umtuk

. meényelesaikan masalah-masalah yang sulit yang bergantung pada waktu.

| 2.4.4 Teknﬁk Data Mﬁniﬁg
" Berson (2000) dalam bﬁkuﬂya mengelompokkan teknik data m;é.ning menjadi |
dua 'keidmpok u{ama yaitu teknik klasik dan teknik generast berilutnva. Teknik klasik
terdirt dari statistik, nearesi neighbor dan clustéring. Scdangkan teknik generé:;i

: berikutnya terdiri dari decision trees, newral networks dan rule induction.

2144 Teknik Kiasik
2.1.4.1.1 Statistik
~ Teknik statistik 'di_gémkkan oleh duta dan digunakan untuk menemukan pola-
pola dan membuat mode! perkiraan (predictive model). Statitik sangal membantu dalam
: 'menjawab beberapa pertanyan penting mengenai
I. | Pola-pola apa yang terdapat dalam database ?

2. Berapz besar kemungkinan kejadian akan muncal 2
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B S PO'Ea-pOE.a munakah yang penting .‘?
4, R,mgkuman data yang manz yang dapﬁt mcn:éberikan ide mengenai apa ycmg
| tefkandung datam database 7 |
Salah satu cara torbaik votuk meringkas data adalah dcngaﬁ menggunakan
diagram Ea%ang {histogram). Beberapa ringkasan statistik yang sering digunakan adalah
 nilai maksiroum, . milai minimum, rata-rala, nilai tengah, modus dan varian. Dalam

statisitik, prediksi biasanya sinonim dengan heberapa bentuk rogresi.

2.1.4.1.2 Nearest Neighbor

Nearest neighbor adaﬂah teknik i}erkiraan yang hampir sama dengan clustering,
tintuk memperkirakan suatu nilai dalam satu record yaitu dengan melibat record-record
_E_aiﬁ yang inempmnyaf nilai ?redfc!or serupa dalam database historis dan menggunakan
‘nildi perkiraan dari record yang “terdekat” (nearest). Algoritma prediksi nearest
neighboor didefinikan scbagai berikut @ “Object that are ‘near’ each other will also
have similar prediction valwes. Thus, if yalu know the prédz’cfién value of one of the

ohject, you can predict it for its nearest neighbor ~ (Berson, 2004, p136).

24413 Clustering 3

| '_Cfﬁkétering'adaiah suzlu ﬁhemdc dimana record-vecord dikvmpulkan bersama
' ag:ar.da‘pat memberikan pandangan terhadap upa yang ada dalam database. Clusteving
Tuga dap'at.bcraiti segmentasi yang sangat bergund dalam prediksi masalah bisnis.

. Scbagai contoh sistem clustering adalzh sistern PRIZM dari perusahaan Claritas dan

‘MicroVision dari perusshaan Equifax. Sistem ini mengelompokkan popuias:
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- berdasarkan informasi demografi ke dalam segmen-segmen yang dipercayal sangat

bermanfast wntuk pemasaran cara langsung (direcs marketing) dan penjualan.

2.9.4.2 Teknik Generasi Berikutnya

. 24.4.2.4 Decision Trees

Sepertj namanya decision z‘%ees' adaléh mode! prediksi yaﬁg dapat dilthat
sebagéi pohom. Sctiap cabangnya merupakan hasil klasifikasi dari pertanyaan dan
daunnya merupakan hasil partisi dari kumpulan data sésuai dengan klasifikasinya.
| Jika dilihat dari sudut pandang bisnis, pokon keputusan dapat dilihat sebagal
_ Stgme-ﬁi'asii dari data, dimsna setiap segmen merupakan data yang mempunyai sifal yang
sama, sehingge memudahkan pengguna bisnis dalam memahami informasi yang
ier?.cand.ﬁng di dalamnya. Pohon keputusan dapa:{ digunakan dalam menangani berbagai
: masaian bisnis yaitu untuk eksplorasi, preproses data dan prediksi.

- Teknik ini lebih banyak digunakan untuk eksplorasi dan preproses data. _
.Ek.spiofa‘s% dilakukan deﬂgan melthat predicior dan nilai ya:ig dipilih pada setiap segmen
dari pohon. Preproses data yaitu dimana pohon keputusan digunakan untuk mencari
predictor pada tahap pertama proses data mining, kerudian hasilnya dapat digunakan

oleh teknik mewral networks, nearest neighbor atau statistik.

2.1.4.2.2 Neural Networks
Neural networks yang sesunggubnya adaiah jaringan saraf dalam otak manusia
‘yang mengenali pola-pola, membuat perkiraan dan pembelajoran. Sedangkan vang

dimaksud disini adalah artificial neural nerworks vyaltu program komputer vang
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menefapkaﬂ pencarian pola dan aﬁgori‘imﬂ pembelaiaran mesin komputer untuk membuat
perkiraan dari data historis. |

Newral neiworks pertama kali 'diperkenaﬂ{fm'dﬂch McCulloch dan Pits dalam

o scu‘ummya semasa ?efanig Dunia ke IT yang mulanys hanya menyampaikan scbuah ide

_l'éniang unit pemrosesan yang sederhana (seperti sebuah neuron dalam otak manusia).

Tde tersebut dapat dibubungkan bersama-sama dalam jaringan yang besar sehingga

.mcmbahgun. sebuah sistem dengan kemampuan untuk menyelesaikan masslah-masalah

ycmg sulit dan menampilkan pola-pola yang kompleks dari yang dapat dibuat oleh

- sebuah unit saja. (Bersos, 2000, p167)

2.1.42.3 Rule Induction
| : Réd@é induction adalah salah satu tekﬁik dalam: data mining yang paling sering

* digunakan untuk menemukan 'peiig-étaimgn dalam sistern wwsupervised learning. Rule
' "(amm) adalah bentuk sederhana dari “iiks ini maka ini dan ini dan kemudian i,
.Sebé..gai contob @ jika scscorang membeli roti maka orang tersebut juga cehdemng '
..m'embeli susu.

- Agar aturan-aturan tersebut bcrrnaniﬁat maka harus ditambahkan dua informasi

_lambahan sestia dengan keadaaan sebenamya yaitu :
1. Keskuratan {accuracy/confidence) yang .%nmunjukkm seberapa sering aturan
tersebut benar. |
2. .Pc:nerap:m (coveméezfm;am?ﬁ yail'u dngi\a yang meﬁunju‘xkan scherapa sering aturan

~ tersebut dipakui,
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2.2 ._ﬁegmssﬁm Sebagai Salah Satu Teknik -Bafaﬂﬁfm’ng

Teknik -feg‘r@si (regressiom) merupakan salah satu tei:‘nik statistik yang
dé.gunakén daiam dora mining. Persamaan regresi adalah persamaan matematika vang -
menyatakan hﬁbungan fxmgsimai antara satu peubah tak bebas (dependent varighle)
tau ';espOH dengan satu atay lebih peubah ‘bebas {indepeézdem variable) atau
determmzqtik berdasarkan sekumpulan data percobaan (Walpole dan Myers, 2002,

0340}, Persamaan regresi ditemukan oleh Sir Francis Galton (1822191 1).

Regresi digunaken uotuk mendapat hubungan sebab akibal antara pﬁubah
behas .dan peubah i.ak bebas dalam suatu mode! matematike untuk melakukan peramalan
dan perkiraan.

Menurut Walpolc (2{}02:), _'Scntak-beﬂtiﬁ{ regresi terdiri atas regresi linder

{linear regresyion), dan regresi polinomial (polynomial regression).

224 Linear Regression

" Regresi binier (Jinear regressian) menggambarkan  hubungan linier antara
éeuﬁa}i ek “bebas dengan peubah bebas. Berdasarkan jumlah peubah bebas yang
digﬁnakan dalam persamasn regresi linier dapst dibagi menjadi dua yaite regresi linier
.éede}_‘hamﬁ {simple linear regression) dan regresi lindar ganda (multiple linecr

regression).
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2.2.1.1 Simple Linear Regression
Regresi linier sederhana (simple linear regression) menggambarkan hubungan -
linfer antara satu pcubah (zk bebas dengan satu peubah bebas. Hubungan tersebut

-dinyatakan dalam beniuk persamaan sebagai berikut :

y =a + bx

B ?ersanmm 2.1 Persamaan Simple Linear Regression
Keterangan: |
y = nilai peubah tak bebas
X = pilai peubah bebas

a, b~ perdluga pafaxﬂe‘ter koefisien regresi

2.2.1 ,2' 'mésfﬁpge Linear g@g&egs@oﬁn
. _'2,2;@.2"1 Persamaan MatemaﬁikaM&i‘!ﬁpﬁeﬁne@r Regression

o | Regresi linier ganda (wuiltiple linear regression) wenggambarkan hubtmg&n
_ linicr antara satu peubal tak bobas déﬁgan’ béherépa peubah bobas. Persamaan regresi

- ganda dinyatakan schagai berikut :

ll y=by +bx +byx, + ..+ b x

Persamaan 2.2 Persamaan Multiple Linear Regression

| .Ke&éramgan :

.y « pilai peubah tak bégas :

x = nilai peubah bebas

ﬁoﬁ}.,---;bp = penduga parameter koefisien regresi

p = jumiah peabah bebas’
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Fka téﬁfapat n.s'afmpﬂ aé;iis Iﬁaka'susunaﬁ data dapat dinyakan sebagai berikut:

' oy =hy b By, thyx, . +b,x,
; 2 = f)ﬂ f ,3:'?1.‘1',;2 + b, %y, Foe +5 x

oooooo

y” - &0 + bixm +bzxzn + ...“-.“]_}_'}pxpn

Bemﬁk di atas dapat dinyakan dafam bentuk mateiks sebagai beikut :

__"}71 | ] Xy Xy, “’xlm_bb—

P

| Y2 b, xg, X |16 |

.U} n | box, x,, - Kon | bp

-?ez‘Samaan 2.3 Persamaan Multipie Linear Regresion dalam Dentuk Matriks

Nilai parémeter 'koeﬁsien rcgresi ditentukan deﬁgazi mcnggunakan'metode

_kuadflat. terﬁ%eciﬁ (least squares). Dalam metode kuadrat terkecil akan dicari Bo, b1, bp

| sehmgga jumiah kuadrat sisa minimum. Jumlah kuadrat sisa sering pula disebut Jumlah

| - Kuadrat Galat terhédap' garis regresi dan dinyatakan dalam JKG {Walpole dan Myers,
'2@02, p408)

- Nms parameter regresi menggunakan mem'&e kuadrat terkecil dapat dihitunyg

dengan teori matriks yang dijabarkan sebagsai berikut :




Sehingga: L | b= (UX) Xy

Persamaan 2.4 Persamaan Koclisien Regresi dalam Bentik Matriks

-1

1
h

w . 'th'. | Zxﬁ . 'pri I | ;ny |
lef 'ZX % | z'x!ixm zxifxpf zxz'yi -

b Z kX 2 ) XV
L P L xpi thxpf Z}:Zi'z'pf X pi i . . Z pzyf

2.2.1.2.2 Penaksiran Seﬂangﬁegzefmayaan

o 'Sielan.ﬁg. keperéayaan (1-a) 100% untuk v diberikan oleh ;-

l.
o

- i Jo- fm.fzs",l-i-xo(X'X}ﬁl Xy <Yy <o+ fm'z‘s\/lqi_xO(XIX)h[ %o

o Persamaan 2.5 Persamaan Selang Kepercayaan
Dimapz : '

gt o JKT—JKR __JKG

n-k—-1  dbGalar

CJKR ':'béX’y ny?

2.2.4.2.3 Perhitungan Koefisien Determinasi

19

 Koefisien dotorminasi (R x 100%) menyatakan persentasc variasi yang dapat

diterangkan olch mode] yang dipostulasikan. R? dihitung dengan :

KT

Persamazn 2.6 Peﬁsamm Koefisien Determinasi
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2.2.2  Polynomiial Regression
 Persamaan regresi polinomial (polynomial regression) dinyatakan sebagai

berikut (Waigﬁo’ﬁc'dari Myers, 2002, p414) :

L P [
v, =h,+hx, +hx" +.+bx,

- Persamazan 2.7 Persamaan Polynomiol Regression

2.3 Customer Relationship 'ﬁ:?énégemeﬁé {CRM)
234 Definisi CRM
Dalam buky &-Business Raadmap for Suc.cess (Kalakota dan Robiiﬁson, 1999,
o117 meﬁyatakan Cusfomer Relationship Management (CRM) adalah kombinasi dari
proses’ bisnis dan ieknologi untuk memperoleh informasi agar dapat memahami
.peiang'gan@pegaﬁggaﬁ perusahaan da?ri'berﬁagai'sudu’z pandang : siaps mereka, apa vang
‘mercka lakukan dan apa yang mereka suka,
- CRM  dideskripsikan sebagai - suatu .imegms.i antara ‘stratcgi  penjualan,
pemdbdmndan p.elayaﬁaﬁ yang tidak melihat kepentingan masﬁlg—masiilg departemen
dalam perusahaan dan bergamuﬁg'.pada' tindakan-tindakan terkoordinast pemq.ahaan

- (hihat Gambar 2.2)..
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o Customer ' _
. Life Cycle Aceuire | FEnhaace Retain

FPartial Divect Markering ! Crosssell cnd Up-sell | | Proacrive Service
Tuntiongl | '
Solutions € — ' -
- Sales Force Automotion 1 Customer Support
| Complete - Integrated CRM Applications
C i Integrated :
Solution

Cross-Functional Processes Breaking Down Department Walls

(Gambar 2.2 CRM Terintegrasi
Sumber ; Kalakota dan Robinson, 1999, pI17

| 2.3.2 Tujuan dan Manfast CRM
| Tujuan CRM adalzh untuk menguptimaﬁian keuntungan perusahaan defigan
' meiﬁbuat'pémsahém lebil efisien dalam menggumakan sumber daya yang ada untuk

mciayam pelanggan y:mg diinginkan dan memelihara hubungan denpan peﬁdnggdn

- {K&l&i{@ta. dan Robinson, 1999, pil?y.

N - Manfaat CRM adalab dnjabarkan sebagai berikut -
1. Meningkatkan pendapatan. =
_ 2 Menﬂomng EO}*&E&&S péianggaﬁ.: |
3..' Mengurangi hisya. -
) 4 ) Meniﬁgkaﬁ(an cfisienisi b?érésional.' '

5. Meningkatkan time fo mariet.



2.3.3 Arsitektur Aplikasi CRM

ik
.

CRM dibagi menjadi 3 komponen penting (Berson, 2000, p45), yaitu : |

Operational CRM. Automatisasi proses bisnis yang terintegrasi, meliputi customer

- touchpoint, charnels dan front “back office Ensegm!io:ﬂ;.

1.

. Anaiyticai CRM. Analisis data yéng dihasilkan oleh operational CRM.
Collaborative CRM. Aplikasi dari pelayanan betsama vang meliputi e-muail,

- persondlized publishing, e-communities, dan fasilitas sejenisnya vang dirancang

untuk interaksi antara pelanggan dan peruszhasn,

2.3.4 Teknologi CRM

Aplikasi CRM secars uﬁmm.tér'ba‘gi ke dalam tiga jenis {Seyhold, 2000} yaitu

* Customer Facing Application. Meorupakan aplikasi yang mcndukung staff bagian

_. peﬁjualan dan pelayanan berinteraksi lapgsung dengan pelanggan. Contohnya adalah

aplikasi contact cemter vyang mendukung customer service dalam melayanmi

pelanggan secara 24 jam serta aplikasi pendukung stqff penjualan dan polayavan.
 Customer Touching Application. Dalam aplikasi ini pelanggan berinteraksi secara

langsung déﬁgan aplikasi. Aplikasi ini juga dapat teﬁmblmg dengan staff perusahaan

untuk menyelmbangl{an kcbutuhan pelayanan. Contohnya adalah pelayanan

customer service secara otomatis melalul e-mail serta layanan informasi melalui

" website.

3.

Customer Centric Intelligence Appﬁmﬁnn-_Mempékan apE?E_casi. yang melakukan

analisis terhadap data-data hasil dari proses operasional untuk memberikan

dukungan keputusan yang bertujusn untuk meningkatkan efeisiensi dan efektifitas

- perusahaan dalam hubmgan dengan pclangpan, Contobnya adalah aphkast data
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warchouse, reporting dan  analytic application seperti analisis pola belania

pelanggan dan analisis trend produk.

2.3.5 Aspek CRM dari Sudut Pandang Pelanggan

| Berfokus kepada pelanggan berarti memiliki kckonsistenan, ketergantungan
dan interaksi yang menyenangkan dengan pelanggan pada seliup periemuan. Penerapan
strategi bisnis CRM pada kenyatasnnya membutuhkan pengembangan beberapa aplikasi
vang terintegrasi mencakup senmua aspek dari kebutuhan Jfromt office, seperti kebutuhan
untuk mengotomatisasi pelayanan pelanggan, penjualan dan pemasaran. Dengan
menerapkan aplikasi CRM, perusshaan mengharapkan untuk membuat program
penyimpan informasi péia,nggan yang lebib baik guna memaksimalkan pendapatén.

o Ada tiga aspek dari CRM {(Gambar 2.3) vaitu : aequisition, enhancement dan

retention. Masing-masing memiliki dampak yang berbeda terbadap hubungan dengan

peﬁanggan (Katakota dan Robinson, 1999, p113).

L. .'Moncﬁapatkan pelanggan baru (acguisition). Memperoleh pelanggan baru dengan
menawarkan produk atan pelayanan yang mendorong peningkatan performance,
kenyamanan dan inovasi,

2. Meningkatkan keuntungan dari pelanggan vyeng telah ada (enhoncement).
Msnﬁngkatkan nilai dari pelanggan yang telsh ada dengan menjual lebih banyak
?mduk lagi kepada mercka sehingpa dapat meningigatkam pendapatan. Hal ini juga |
mendorong terjalinnya hubungan yang lebih erat dengan pelanggan. Aspek i

berkaitan dengan cross-selling dan up-selfing.
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3. Mempertahankan pelanggan yang menguntungkan (refemtion). Dengan berfokus
pada pelayanan dalam segala situasi dan dengan menawarkan apa yang diinginkan

- pciahggan dapat menghindari kehilangan pelanggan.

Acguire

Differentiztion

. . ¥
- [mmovaton ;
- Convenignce

/ Bandlivg Adapiability
- Resducr Cost - Listening
/ - Customer - New Product \
Service Retain |

Enhance

Gambar 2.3 Aspek CRM
Sumber : Kalakota dan Robinsen, 1994, pli4

2.3.é Hubungan CRM dengan Data Mining

Data mining dalam kaitannya dengan CRM (Bcrémg 20003 mefupakan sistem
yang mén.é,att;r hubungan antera perusahaan dengan pélanggamya. Sistem tersebut harus
dapat me_%aﬂmkan segmentasi pasar termasuk di dalemnya pelanggan serta prospeknya.
Aplikasi data mining membantu wenemukan pola-pola yang berguna antuk prediks:
térhadap pelanggan. Hal vang harus diporhatikan adalah dava mining dan CRM harus

terintcgrasi dengan baik.
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Data mining membantu dalam menemukan target pemasaran, ponjoalan dan

pelayanan yang akurat terhadep pelanggan. Umumnya date mining mencari juwaban

1.

¥

dari pbﬁauyaan—peﬂanyaan vang seperti berikut, yastu :

Pelanggan mana yang memibiki prospek yang baik untuk pénawaran produk baru?

~ (Aspek geguisition dari CRM)

Produk mana yang terbaik untuk dapat ditawarkan kepada pelanggan yang telah ada?

{Aspek enhancement dari CRM)

Pelangigan mana yang cenderung akan beralih duri perusahasn? (Aspek retention

dari CRMD)

Iawsahan terhadap pertanyasn-pertanyaan serupa di atas dapat meningkatkan

hubungan dengan pelanggan dan meningkatkan Return On Invesiment {RO1) bagi

perusahaarn.

Tujuan dari dote mining adalab membuat model-modcl bagi pengambil

keputusan yang mempcr};{ifakan respon yang akan teriadi dengan berdasarkan analisis

1.

| ‘terhadap kejadian-kejadian yang tclah lalu.

Aplikasi data mining dilihat dari sudut pandang CRM terdiri atas :

Customer vefention. Program cusiomey reiention berawal dari pembuatun modcl

terhadap pelanggan yang pernah beralih dari perusahaan dengan mengidentifikasi

po.la-poia neniyebabnya. Kemudian model tersebut diaplikasikan pada pelanggan saat .

ini yang mempunyai kesamaan fakior dengan pola penyebab tersebut sehingga dapat

dilakukan tindakan pencegahan.

Sales dan customer service. Jika informas] pelanggan tersedia, roaka program yang

~ dibuat berdasarkan rides dapat merekomendasikan produk sceara otomatis. Program

ini seperti muarket-basket analysis yaitu anzlisis dari database tramsaksi untuk
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mencreukan sekumpulan produk yang sering muncul sccara bersamaan dalam satu
transaksi pembelian. Analisis ini telah dimanfaatkan dalam menentukan £asi0 cress-
selling, perbaikan pencmpatan produk di rak-rak barang dan lantai, seria perbaikan

{ayout dari katalog produk pada websire.

s

3 Marketing. Dengah memiliki informasi vang akurat tentang pcianggén, maka dapal
dilakukan kampanye mempertahani&an pelanggan, analisis lifetime value dari
- pclanggan, dan membuat target promosi yang tepal schingga dapat mengurangi biaya
| pemasaran.

4. Risk assessmeni dan fm#d de;‘e.crion. Dengan memiliki data | pelanggan maka
ﬁemsahaan dapat mongurangi resiko vang borkaitan dengan pola permbayaran
(payment patiern) seria dapat mendeteksi tindakan-tindakan ilegal yang muﬁgkin
&ﬂakukan oleh pelanggan. Umumnya program ini digunskan oleh perusahasn

asuransi dan bank dalam memberikan pinjaman.

2.4 Cross-selling sehégai Salah Satu Strategi Dalam CRM
2.44 Definisi Cross-seffing
Cross-sefling adalah proses peﬁaWamn produk-produk - dan  pelayanan-

pelayanan bary kepada pelanggan yang telah ada {Bcrsén, 2000, p264). Salah satu
bentuk dari cross-selling adalah wp-selling yaitu proses penawamn.' produk kepada
pelanggan yang telah ada bérkaitan dengan (ransaksi péianggan tersebut yang telah lalu.

| Menurut Kalakota dan Robinson (1999} cress-selling merupakan suatu bentuk
‘strategl yang menguntungkan bagi departemen pemasaran pada perusahaan. Dengan

‘mergimplementasikan sebuah strategi cross-selling lengkap dengan aplikasi yang
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diperlukan umtuk  mengetahui bubungan pelanggan demgan perusshaan dan
mengidentifikas] tipe pelanggan dapé.t merambah penjualan perusabazn.
.. Menurut Kalakota dan Robinson (1999} strategi up-selling tergantung dengan
{etintegrasinye kuantitas persediaan barang dan dukungan pelayanan pelanggan. Up-
selling juga memberikan pengaruh bagi departemen perasaran dalam usaha untuk
.ménjngkatkan penjualan produk dengan penambahan kuantitas produk yang dilihat dari
data-data pelanggan mengenal status pelanggan.

Cross-selling merupakan salah satu penerapan dari aspek enhancement dalam
CRM karena tujuannyz adalah untuk meningkatkan nilal dari pelanggan yang telah ada
déngan menjual lebih banyak pmduk kepada pelanggan tefsebut‘ Cmss—sefiing akah
menghasilkan  win-win scfution dimand perusahazn dan pelanggan s_ania—sama
memperolch keuntungan. Perusahaan mempercleh keuntungan dari penjualan yang
meningkat schingpa meningkatkan pendapatan. Sedangkan pelanggan memperoleh
_ i{eantazﬁgm kare.na mem?cmﬁeh barang atau p.clayanan scsuai dengan kebutuhan

pelanggén tersebut.

' 2,&2 Hubungan Cross-seiling dengan Data Mining

'Pengg&maan datq mining untuk cross-selling diawali dengan data mengenai
perﬁé.@m pembelian pelangpen (customer huying behavior) yang dilakukan oleh
pelunggan yang telah ada untuk menghasilkan model penawaran cross-selling uﬁiuk
setiap produk atau pelayanan. Kemudian model terscbut diterapkan pada data bary
pelangpan yang akan dipréziiksi. Kunei pokok dalam cross-selling adalah pengoptimalan

poRAWaran pu‘oduk kepada semua pelanggan sehingga pemawaran yang diterima oleh
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nelanggap memberikan kountungan maksimal bagi pihak perusahean dan pibak

_ pelanggan.

243 Taha@an Perancangan Data Mining untuk Cross-sefliny
Tahapan-tshapan dalam perancangun data mining untuk cross-selling dibagi
menjadi tiga tahap (Berson, 2000, pp263-269}. Tahup-tabap yang dilakukan adalah :

1 Modeling. Merupakan suatn proses dimana algoritma data mining menganalisis data,
membuat persamaan matematika (model) yang dapat digunakan untuk memprediksi
perilakn pembelian pelanggan {customer buying hehavior). Untuk cross-selling
diperlukan sebuah model untuk setiap penawaran.

2 Scoring. Setelah model dibuat, setiap model dapat diterapkan pada data pelanggan
yang ingin diprediksi Nilai prediksi (score} yang dihasilkan adaleh owrput dari
‘model tersebut yang menyatakan probabilitas pendugaan dari secrang pelanggan
akan membeli pmduk terscbut di masa vang akan datang. Scoff&g diakhiri dengan
sebuah matriks nilal dengan satu baris untuk setiap pelanggan dan satu kolom untuk
setiap score dari penawaran cross-selling.

3. Optimization. Optimisasi tethadap matciks hasil scoring dilakukan dengan cara

memilih yang terbaik dari segala kemungkinan penawaran yang ada wntuk setiap

pelanggan.
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Uptimizotion

Gambar 2.4 Tahapan Terancangan Data Mining Untuk Cross-selling
Sumber : Berson, 2000, p268
2.5 Database dan S&‘mctwed@u’ery Language (SQL)
2!5.'% Database
Dalam pengertian umuin dafabase diartikan sebagal gabungan daii elemen-
elemen &ata vang berhubungan dan terorganisiv. Database terhagi dalam beberapa
kategori umum, yailu :
1. Paper-based Merupakan dafubase yang paling sed&hana vang disimpan dalam
hentuk kumpulan kertas dokumsen yang terorganisasi.
2. Legacy Mainframe. Biasa dikenal dengan Virtual Storage Access Method (V SAM}
Legacy Mainframe menggunakan kemampuan mainframe uniuk melakukan proses
- pényimpanan dun pengakscsan data.
3. Dbase. Mengandung Index Seguential Access M’efkéd (ISAM) vang merupakan
‘mwtode pengaksesan data secara berurwtan yang memiliki index. Pada umumnya
menggunakan file yang terpiseh untuk setiap tabelnya. Contoh dari datebase yang

‘menggunzkan sistem ini adalah Dbase, Foxpro, Microsoft Access, Paradux.
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4. Relational Database Managemem System (RDBMS). Merupakan sistem dafohase
untuk jumlah sser yang besar dengan integritas datﬁ vang lebil baik.. Struktur
'per.intahnya disebul dengan Structured Query Language (SQL).

5. Object-oriented Database. .Mcnggunakan sistem objek dalam penyimpanan data.

Data disirppan bukan dalam bentuk'tabe!meﬁahﬂgan dalam bentuk obiek-obiek vang

‘terpisah.

2.5.2 Structured Query &angwége (SQL) |

SQL meruapakan hahasa standart untuk pengolahan database, sering disebut

d.engan .éeguef saja. SQL mulai dikembangkan pada akhir talun 70-an di Laboratorium
- THM, San Jose, California (Kurniawan, 2001, p85).

. SQF; adalah bahasa generasi ke-4 vang rolatif lebih mudah untuk diﬁelajari dan
.dipahami karena perintah-perintahnya dinyatakan dalam bahasa yang sederhana dan
mempurnyak struktor Enjer dalam baris yang berurutan (Gﬁws, 2001, pS’?_}-

SQL terbagl meniadi dua komponen yaita © Dafa Definition Language (DDL)
dan Data Mampulaﬁoh Language (DML). DDL adalah perintah-perintah untuk
inenfieﬁnisakan data. DDL mencakup perintab-perintsh create, clter dan drop.

___Scdéngkan DML mencakup perintab-perintsh untuk memanipulasi data yﬁng telah
didefinisikan schelumnya. DML mencakup perintah-perintah sefect, insert, update dan

- delete.
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2.6  On Line Transaction Processing (QL’%‘P}

OuTe adalah suatu proscs yang menyediskan mekanisme transaksi pada suatn
database. Pada proses ini, design pads davabase harus bersifat cepat untuk transuction
(_i@'erf, z,;fpda:e, delete). Hal ini bisa didapat dengan cara menormalisasi tabel-tabel pada
database.

KeﬁIﬁungan dari normalisasi adalah mengurangi redudansi data yang terdapat
pada tabél 4abel. Tal ini memungkinkan proses transaksi yang cepat, karcna data yang

perlu di—uﬁdare pada tabel menjadi lebih sedikit.





