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ABSTRAK 

 
PT. Herbal Penawar Alwahida Indonesia merupakan salah satu perusahaan bisnis halal network 

yang ada di Indonesia. Perusahaan tersebut memproduksi produk-produk herbal dan memiliki 

368 Business Center (BC) yang tersebar di penjuru Indonesia, 19 diantaranya terdapat di Provinsi 

Riau. Salah satu BC yang terdapat di Provinsi Riau yaitu BC 2 Halal Network International (HNI) 

Pekanbaru. Permasalahan yang terdapat pada penelitian ini yaitu sulitnya membedakan informasi 

mengenai pemetaan pelanggan yang menguntungkan dan tidak menguntungkan, serta menentukan 

karakteristik dari pelanggan. Tujuan dilakukannya penelitian ini untuk menghasilkan pemetaan 

pelanggan dan usulan strategi penjualan pada BC 2 HNI Pekanbaru. Metode yang digunakan pada 

penelitian ini adalah algoritma DBSCAN berdasarkan model LRFM serta menggabungkan dengan 

metode AHP untuk memastikan bobot relatif LRFM. Penelitian ini menghasilkan nilai validasi 

menggunakan Silhouette Index (SI), menciptakan 2 cluster terbaik yang kemudian dilakukan 

pemetaan dengan Customer Value Matrix serta Customer Loyalty Matrix. Bersumber pada nilai 

CLV, Cluster Pertama adalah segmen terbaik dengan jumlah pelanggan sebanyak 1,497 pelanggan, 

termasuk kedalam segmen new costumer group-uncertain new customer dengan usulan stateginya 

yaitu “let-go” strategy. Cluster Kedua merupakan peringkat kedua dengan jumlah pelanggan 

sebanyak 3, termasuk kedalam segmen lost customer group-uncertain lost customers serta usulan 

strategi yang hendak digunakan ialah let-go strategy. 

 
Kata Kunci: CLV, CRM, DBSCAN, LRFM, Pemetaan Pelanggan. 
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ABSTRACT 

 
PT. Herbal Penawar Alwahida Indonesia is one of the halal network business companies in 

Indonesia. The company produces herbal products and has 368 Business Centers (BC) spread 

throughout Indonesia, 19 of which are located in Riau Province. One of the BCs in Riau Province is 

BC 2 Halal Network International (HNI) Pekanbaru. The problem in this research is the difficulty 

of distinguishing information about profitable and unprofitable customer mapping, and determining 

the characteristics of customers.   The purpose of this research is to produce customer mapping 

and proposed sales strategy at BC 2 HNI Pekanbaru. The method used in this research is the 

DBSCAN algorithm based on the LRFM model and combines it with the AHP method to ensure the 

relative weight of the LRFM. This study produces validation values using the Silhouette Index (SI), 

creating the 2 best clusters which are then mapped using the Customer Value Matrix and Customer 

Loyalty Matrix. Based on the CLV value, the First Cluster is the best segment with 1,497 customers, 

including the new customer group-uncertain new customer segment with the proposed strategy of 

”let-go” strategy. The second cluster is the second rank with a total of 3 customers, including the 

segment of lost customer group-uncertain lost customers and the proposed strategy to be used is the 

let-go strategy. 

 
Keywords: CLV, CRM, DBSCAN, LRFM, Customer Mapping. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

PT. Perusahaan Halal Network International (HNI) adalah perusahaan bisnis 

Halal di Indonesia yang bergerak pada produk-produk halal dan herbal. Perusahaan 

ini memiliki 60 jenis produk diantaranya produk yang dibutuhkan sehari-hari seperti 

obat-obatan herbal, produk rumahan, produk kecantikan. Data tahun 2021 tercatat 

sebanyak 368 Business Center (BC) di seluruh Indonesia, 19 diantaranya terdapat 

di Provinsi Riau. Salah satu BC yang terdapat di Provinsi Riau, yaitu BC 2 HNI 

Pekanbaru yang beralamatkan dijalan Paus No 69 F, Tangkerang Tengah, Marpoyan 

Damai, Pekanbaru, Riau. Sesuai dengan akta pendirian perusahaan, BC HNI 2 

Pekanbaru secara resmi didirikan pada tanggal 15 Januari 2015. Dari observasi yang 

telah dilakukan bersama pemilik BC 2 HNI Pekanbaru, data transaksi pelanggan 

secara keseluruhan saat era pademi Covid-19 pada awal bulan Agustus tahun 2021 

sampai bulan Oktober tahun 2021 mengalami peningkatan dari 1.000 sampai 1.500 

transaksi menjadi 1,600 sampai 1,900 perbulannya. 

Data pelanggan di BC 2 HNI Pekanbaru terdiri dari 2 jenis kategori pelang- 

gan yaitu pelanggan yang termasuk dalam Business to Business (B2B) dimana 

pelanggan ini adalah jenis pembeli dalam bentuk perusahaan atau toko dan jenis 

pelanggan yang termasuk dalam Business to Customer (B2C) yang merupakan je- 

nis pembeli yang dilakukan perorangan. Pelanggan pada BC 2 HNI Pekanbaru ini 

terdiri dari 2 kategori pelanggan yaitu member sebesar 92% dan non member sebe- 

sar 8% dari seluruh pelanggan yang ada di BC 2 HNI Pekanbaru. 

Berdasarkan Lampiran A, perusahaan ini memiliki permasalahan yaitu tidak 

dapat membedakan informasi mengenai pelanggan mana yang menguntungkan 

dan pelanggan mana yang kurang memberikan keuntungan bagi perusahaan. Pe- 

rusahaan ini memiliki sebuah sistem informasi penjualan yang mengelola semua 

transaksi penjualan, tetapi data transaksi pelanggan itu tidak pernah sama sekali 

dikelola oleh perusahaan, data transaksi yang tersimpan dalam database yang di- 

hasilkan pada sistem hanya digunakan untuk informasi laba rugi serta sebagai pem- 

bukuan pada pelanggan-pelanggan yang sudah melakukan transaksi sehingga BC 2 

HNI Pekanbaru tidak benar-benar memahami bagaimana ciri-ciri pelanggan yang 

melakukan transaksi di BC 2 HNI Pekanbaru ini. 

Ketidaktahuan atas karakteristik pelangan itulah yang menyebabkan BC 2 

HNI Pekanbaru sulit untuk membuat strategi pemasaran yang sesuai dengan pelang- 

gannya. Strategi yang sedang dilakukan BC 2 HNI ini adalah strategi marketing 
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yang dilakukan untuk seluruh member, dengan mengadakan home sharing dan pem- 

berian barang free terutama dalam masa promosi barang, hal ini mengakibatkan 

ketidakefisian promosi dan menyebabkan tidak tepatnya sasaran dan hasilnya ku- 

rang maksimal. Hal ini juga mengakibatkan terbuangnya biaya dan waktu yang ku- 

rang efisien. Perusahaan harus berfokus kepada strategi kebutuhan yang diinginkan 

oleh pelanggan disebabkan persaingan usaha yang ketat. 

Menyikapi permasalahan tersebut penelitian ini memberikan solusi yaitu 

dengan menerapkan strategi Customer Relationship Management (CRM) (Cheng 

Chen, 2009). CRM yaitu suatu rangkaian aktifitas sistematik yang terkelola sebagai 

usaha untuk menarik perhatian konsumen, dan mempertahankan kesetiaan pelang- 

gan yang menguntungkan (most profitable customer) agar mencapai perkemban- 

gan perusahaan yang pesat. Tujuan segmentasi konsumen adalah untuk menge- 

tahui prilaku konsumen dan menerapkan strategi pemasaran yang tepat sehingga 

mendatangkan keuntungan bagi pihak perusahaan (Yohana, 2011). Dalam menen- 

tukan kelompok (cluster) yang sesuai dengan pelanggan suatu perusahaan, pelang- 

gan yang dinilai menguntungkan terhadap suatu perusahaan dilihat dari transaksi 

yang telah dilakukan dengan menggunakan model Recency, Frequency, Monetary 

(RFM). Model RFM adalah model yang banyak dimanfaatkan dalam melakukan 

segmentasi pelanggan. RFM model ini tediri dari Recency, Frequency, dan Mon- 

etery. Selanjutnya ditambahkan satu variabel yaitu Length (Kandeil, Saad, dan Y- 

oussef, 2014). LRFM model ini dinilai lebih baik dari pada RFM dalam pengelom- 

pokkan data (Kandeil, Saad, dan Youssef, 2014). Selanjutnya akan diberikan bobot 

berdasarkan metode Analytic Hierarchy Process (AHP) dalam setiap variabel L- 

RFM tersebut guna untuk mengetahui bobot prioritas dari LRFM berdasarkan dari 

hasil kuesioner yang telah diberikan kepada pihak yang berkompeten dalam mem- 

berikan nilai pengaruh LRFM (Kurniawaty et al., 2014). Untuk memetakan pelang- 

gan, teknik yang dapat digunakan adalah teknik clustering. 

Clustering merupakan teknik yang ada dalam data mining yang digunakan 

untuk mengelompokkan data yang memiliki kemiripan kedalam suatu cluster dan 

data yang tidak mirip dimasukkan kedalam cluster yang berbeda (Verma et al., 

2012). Dalam teknik clustering terdapat beberapa algoritma yang sering digunakan 

dalam penelitian terhadap segmentasi pelanggan diantaranya yaitu K-Means (Adi- 

ana et al., 2018), K-Medoid (Prakasawati et al., 2019), Fuzzy C-Means (Hardiani, 

2018) dan Density-Based Spatial Clustering Algorithm with noise (DBSCAN) (Ro- 

halidyawati et al., 2020). Diantara beberapa algoritma tersebut, algoritma DBSCAN 

merupakan algoritma yang memiliki kinerja yang lebih baik jika dibandingkan de- 

ngan algoritma K-Means karena memiliki sensitivitas yang lebih tinggi dan segmen- 
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tasi lebih baik (Dudik, dkk., 2015). Selain itu juga algoritma DBSCAN ini dapat 

menangani data yang berskala besar, dapat mengenali noise, dan dapat mengiden- 

tifikasi cluster dengan bentuk dan ukuran yang berbeda-beda ( Furqon Muflikhah, 

2016). 

Penelitian tentang segmentasi pelanggan dan teknik clustering sudah pernah 

dilakukan sebelumnya oleh peneliti-peneliti sebelumnya, seperti penelitian yang 

dilakukan oleh Dharmawan et al.,(2019) tentang Segmentasi Pelanggan Menggu- 

nakan Metode Fuzzy C-Means Clustering Berdasarkan LRFM Model pada Toko 

Sepatu yang menggunakan data traksaksi pelanggan sebanyak 688 data transaksi 

dan 522 data pelanggan pada periode Juli 2017 sampai dengan data bulan Maret 

2018. Dalam penelitian ini menghasilkan 2 dan 3 jumlahcluster pelanggan meng- 

gunakan metode Elbow pada Toko Sepatu Ride Inc Malang yang kemudian proses 

clusteringnya menggunakan algoritma Fuzzy C-Means dan menghasilkan 2 textit- 

cluster pelanggan terbaik dan telah melalui tahap uji validitas cluster. 

Selanjutnya penelitian yang dilakukan oleh Chanafi dan Hapsari, (2019) 

yang melakukan penelitian dengan mengelompokkan pelanggan retail meng- 

gunakan model RFM dengan algoritma DBSCAN dan Fuzzy C-Means yang 

menghasilkan pengelompokkan pelanggan berdasarkan skor RFM dan berhasil 

membuktikan bahwa algoritma DBSCAN lebih baik dibandingkan jika diband- 

ingkan dengan algoritma Fuzzy C-Means. Berdasarkan hasil validitas cluster de- 

ngan menggunakan silhouette index, algoritma DBSCAN memiliki tingkat validi- 

tas cluster yang lebih tinggi dibandingkan dengan algoritma Fuzzy C-Means dengan 

waktu eksekusi lebih cepat yaitu 4,05229 detik dibandingkan dengan algritma Fuzzy 

C-Means yang memerlukan waktu eksekusi lebih lama yaitu 291,17141 detik. Se- 

lain itu, silhouette index memiliki tingkat akurasi yang lebih tinggi dibandingkan 

dengan Davies-bouldin index (DBSCAN) (Chanafi dan Hapsari, 2019). Untuk itu 

pada penelitian Tugas Akhir ini akan menggunakan silhouette index sebagai validasi 

clusternya. 

Berdasarkan uraian Latar Belakang yang telah dijelaskan sebelumnya, maka 

penelitian ini adalah ”Penerapan Algoritma DBSCAN Dalam Pemetaan Pelanggan 

Berdasarkan Model LRFM Untuk Pendukung Strategi Pengelolaan Pelanggan”. 

1.2 Perumusan Masalah 

Berdasarkan Latar Belakang yang telah dijabarkan, maka diambil per- 

masalahannya yaitu bagaimana menerapkan algoritma DBSCAN dalam pemetaan 

pelanggan berdasarkan model LRFM untuk pendukung strategi pengelolaan pelang- 

gan. 
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1.3 Batasan Masalah 

Batasan Masalah dalam penelitian ini adalah: 

1. Penelitian ini dilakukan di BC 2 HNI Pekanbaru yang beralamatkan dijalan 

Paus No 69, Tangkerang Tengah, Marpoyan Damai, Pekanbaru, Riau. 

2. Segmentasi pelanggan ini menggunakan data transaksi pelanggan pada era 

pandemi Covid-19 yaitu 1 Agustus sampai 31 Oktober 2021. 

3. Data transaksi yang digunakan dalam Tugas Akhir ini terdiri dari beberapa 

atribut yang meliputi Nama Pelanggan, Tanggal Transaksi Penjualan dan 

Jumlah Total Transaksi. 

4. Metode yang digunakan untuk pembobotan kriteria LRFM. 

5. Uji validitas dari hasil clustering yaitu menggunakan metode silhouette in- 

dex. 

6. Dalam penelitian ini adalah menggunakan algoritma DBSCAN. 

7. Dalam pengolahan data penelitian ini Tools yang digunakan adalah Mi- 

crosoft Excel dan Matlab. 

1.4 Tujuan 

Tujuan penelitian ini adalah menghasilkan segmentasi pelanggan dan usulan 

strategi penjualan pada BC 2 HNI Pekanbaru dari penerapan algoritma DBSCAN 

dan berdasarkan model LRFM. 

1.5 Manfaat 

Manfaat dari penelitian ini adalah : 

1. Menginformasikan tentang segmentasi pelanggan kepada BC 2 HNI Pekan- 

baru . 

2. Memberikan dan membantu pihak perusahaan dalam mengatur startegi pe- 

masaran yang efisien dan tepat sasaran sehingga menguntungkan bagi pihak 

perusahaan sesuai loyalitas pelanggan. 

3. Mengusulkan CRM sebagai ilmu yang dapat membantu dalam menetukan 

strategi bisnisnya sehingga dapat menarik pelanggan yang baru. 

1.6 Sistematika Penulisan 

Sistematika Penulisan laporan Tugas Akhir ini yaitu : 

BAB 1. PENDAHULUAN 

BAB 1 pada Tugas Akhir ini terdiri dari: (1) Latar Belakang; (2) Rumu- 

san Masalah; (3) Batasan Masalah; (4) Tujuan; (5) Manfaat; dan (6) Sistematika 

Penulisan. 

BAB 2. LANDASAN TEORI 
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BAB 2 pada tugas akhir ini terdiri dari: (1) Customer Relationship Man- 

agement (CRM); (2) Klasifikasi CRM; (3) Segmentasi Pelanggan; (4) Loyalitas 

Pelanggan; (5) Model Lenght, Recency, Frequency, dan Monetary (LRFM); (6) S- 

trategi Pemasaran; (7) Data Mining; (8) Clustering; (9) Prepocessing Data; (10) 

Algoritma DBSCAN; (11) Analytical Hierarcy Proces ; (12) silhouette index; (13) 

Costumer Lifetime Value (CLV); (14) Profil PT. HNI; (15) Business Center (BC); 

(16) Penelitian Terdahulu. 

BAB 3. METODOLOGI PENELITIAN 

BAB 3 pada Tugas Akhir ini terdiri dari; (1) Tahap Perencanaan; (2) Tahap 

Pengumpulan Data; (3) Tahap Knowledge Discovery in Database (KDD); (4) Tahap 

Analisis dan Hasil; dan (5) Tahap Dokumentasi. 

BAB 4. ANALISIS DAN HASIL 

BAB 4 pada bab ini terdiri dari: (1) Pengumpulan Data; (2) Tahap Prepro- 

cessing; (3) Clustering Dengan Algoritma DBSCAN; (4) Validasi Cluster Meng- 

gunakan Silhouette Index; (5) Analytical Hierarcy Process (AHP); (6) Customer 

Lifetime Value (CLV); (7) Analisis Hasil Segmentasi Pelanggan. 

BAB 5. PENUTUP 

BAB 5 berisi tentang kesimpulan dari Tugas Akhir yang dilakukan dan saran 

untuk penelitian selanjutnya. 



 

BAB 2 

LANDASAN TEORI 

2.1 Customer Relationship Management (CRM) 

Customer Relationship Management (CRM) dapat didefinisikan sebagai il- 

mu yang dapat diterapkan untuk mempertahankan, memperoleh, meningkatkan ni- 

lai, loyalitas, retensi pelanggan. CRM awalnya dipopulerkan pada tahun 1990, di 

era itu ilmu ini digunakan untuk mencari solusi yang berbasiskan teknologi. CR- 

M bertujuan meningkatkan dan mempertahankan profitability pelanggan yang ada. 

CRM dapat dimanfaatkan dalam pemanfaatan data dan informasi yang jauh lebi- 

h baik dengan melakukan segmentasi pelanggan untuk mengetahui tipe pelanggan 

dan memberikan pelayanan yang lebih baik terhadap pelanggan (Payne dan Frow, 

2005). 

Berikut ini adalah penjelasan tentang analogi segitiga Customer Relation- 

ship Management (CRM) dapat dilihat pada Gambar 2.1 

 
 

 

Gambar 2.1. Matriks Loyalitas Pelanggan 

 
Dari gambaran analogi segitiga Gambar 2.1 menjelaskan bahwa : 

 

2.1.1 Customer 

Bagian terpenting dari suatu perusahaan ialah pelaggan, dikarenakan da- 

pat memberikan laba dan meningkatkan faktor pertumbuhan dalam sebuah perusa- 

haan. Mempertahankan pelanggan yang membawa keuntungan besar bagi perusa- 

haan adalah target dari sebuah perusahaan. Tetapi yang menjadi permasalahannya 

adalah perusahaan mengalami kesulitan untuk membedakan mana pelanggan yang 

membuat keuntungan besar dan pelanggan yang kurang menguntungkan terhadap 

perusahaan dikarenakan sifat pelanggan yang selalu berubah-ubah. 
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2.1.2 Relationship 

Hubungan yang terjalin ditengah perusahaan dan pelanggan adalah definisi 

dari sebuah relationship. Interaksi yang sedang terjalin itu dapat bersifat sementara 

short-term atau dapat pula bersifat jangka panjang long-trem. Walaupun pelang- 

gan dan perusahaan memiliki hubungan yang baik, karena perilaku pelanggan yang 

bersifat tidak menentu (Hidayatullah dkk., 2018). 

2.1.3 Management 

Management dapat didefinisikan dengan kebijakan perusahaan yang telah 

mengetahui informasi mengenai pelanggannya untuk membentuk strategi pe- 

masaran tehadap pelanggan dimasa yang akan datang. CRM inilah yang akan 

mengatur mengenai informasi data pelanggan disuatu perusahaan (Farobi dan Hi- 

dayatullah, 2017). 

2.2 Klasifikasi CRM 

Customer Relationship Management (CRM) terbagi menjadi tiga bagian 

berdasarkan jenisnya dan memiliki tugas yang berbeda-beda (Andreani, 2007) 

yaitu: 

1. Collaborative yaitu untuk menjalin hubungan yang baik dengan customer 

dengan cara melakukan model komunikasi klasik seperti telepon, fax dan 

pos harus ditunjang dengan teknologi yang terbaru seperti E-mail dan SMS. 

2. Operational CRM yaitu untuk memfasilitasi agen pemasaran, penjualan dan 

costomer service dengan informasi costomer sesuai dengan pasar pelang- 

gan. 

3. Analytical CRM yaitu untuk memperhatikan peluang penjualan, singkatnya 

data warehouse yang bisa dijadikan tambang emas dan informasi dengan 

cara mengumpulkan, memproses dan menganalisa data-data pelanggan. 

2.3 Segmentasi Pelanggan 

Segmentasi adalah proses pembagian pelanggan menjadi beberapa kelom- 

pok dengan cara melihat reaksi timbal balik pelanggan (Oldano, 1987). Tujuan da- 

ri segmentasi ini adalah untuk penyesuaian potensi dari masing-masing pelanggan 

dengan memberikan pelayanan dan membangun strategi pemasaran yang diberikan 

kepada pelanggan sesuai dengan yang telah direncanakan (Berry dan Linoff, 2004). 
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Pada penelitian Tsiptsis dan Chorianopoulos (2010) berdasarkan nilai RFM 

karakteristik segmentasi pelanggan dibagi menjadi 6 yaitu : 

1. Superstar : Pelanggan yang mempunyai loyalitas tinggi, mempunyai mone- 

tary yang tinggi, frekuensi yang bernilai tinggi, transaksi yang bernilai ting- 

gi. 

2. Golden Customer : Memiliki nilai monetary tinggi yang kedua, mempunyai 

frekuensi yang tinggi, mempunyai rata-rata transaksi. 

3. Typical Customer : Memiliki rata-rata nilai monetary, memiliki nilai rata- 

rata transaksi. 

4. Occational Customer : Memiliki monetary dengan nilai rendah kedua sete- 

lah Dormant Customer, memiliki nilai recency yang paling rendah, memili- 

ki transaksi yang paling tinggi. 

5. Everyday Shopper : Memiliki transaksi yang meningkat, memiliki transaksi 

yang rendah. 

6. Dormant Customer : Memiliki nilai frekuensi dan monetary paling rendah, 

memiliki nilai recency yang paling rendah. 

2.4 Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pelanggan dapat didefinisikan sebagai bentuk sikap setia pelang- 

gan dalam jangka panjang terhadap suatu perusahaan bisnis, hal ini terjadi karena 

pelanggan merasa apapun yang mereka butuhkan dapat terpenuhi dan pelangganpun 

melakukan transaksi pembelian secara berulang (Carissa, 2014). 

2.5 Model Lenght, Recency, Frequency, dan Monetary (LRFM) 

Model RFM merupakan singkatan yang terdiri dari Recency, Frequency, dan 

Monetary dan banyak dimanfaatkan untuk melakukan segmentasi prilaku konsumen 

(Monalisa, 2018). Kemudian Chang dan Tsay menambahkan satu variabel lagi yaitu 

Length (Kandeil, Saad, dan Youssef, 2014). 

Variabel menurut empat kriteria pada model LRFM ini yaitu : 

1. Length adalah interaksi pelanggan dengan perusahaan yang diukur selama 

periode análisis. 

2. Recency adalah jarak dari waktu transaksi terakhir kali dilakukan dalam pe- 

riode tertentu. Semakin kecil nilai rentan waktunya maka semakin besar 

nilai R. 

3. Frequency adalah banyaknya jumlah transaksi yang dilakukan selama waktu 

tertentu. Semakin besar jumlah transaksi, maka semakin besar pula nilai F. 

4. Monetary adalah banyaknya nilai produk dalam bentuk uang yang di- 

habiskan dalam satu waktu. 
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2.6 Strategi Pemasaran 

Strategi pemasaran adalah keputusan yang dirancang untuk memecahkan 

masalah pemasaran yang bersifat strategis. Pemasaran memiliki peranan yang sa- 

ngat bergunaa dalam membuat strategi. 

Selain karena fungsi peranannya, pemasaran juga berfungsi dalam rangka 

mencari solusi atas masalah penentuan dua pertimbangan pokok untuk mencapai 

kesesuian hubungan perusahaan dan lingkungannya, yaitu (Fandy, 2000). 

1. Bisnis apa yang banyak dilakukan oleh perusahaan dan jenis bisnis apa yang 

dapat berkompontensi dimasa yang akan datang. 

2. Bagaimana bisnis perusahaan itu menjalankan bisnis yang telah dipilih de- 

ngan baik dalam ruang lingkup persaingan diera sekarang ini atas dasar per- 

spektif produk, harga promosi dan distribusi untuk melayani pasar sasaran. 

2.7 Data Mining 

Data mining adalah bagian penting dalam KDD. Data mining dapat didefin- 

isikan sebagai suatu ilmu terbaru yang memiliki output pengetahuan dalam sebuah 

database yang berupa informasi (Srinivas, Rani, dan Govrdhan, 2010). Adapun 

menurut penelitian Mustakim (2012) data mining merupakan suatu teknik yang di- 

gunakan seperti teknik statistik, matematika, kecerdasan buatan, dan machine learn- 

ing yang dapat menghasilnya informasi yang bermanfaat. 

2.7.1 Proses Data Mining 

Secara tahapannya, ada tiga tahapan utama dalam data mining (Gorunescu, 

2011). 

1. Eksplorasi adalah awal data yang terdiri dari pembersihan data, normal- 

isasi data, transformasi data, penanganan data yang salah, reduksi dimensi, 

pemilihan subset fitur, dan lain sebagainya. 

2. Membangun model dan cara melakukan analisis dengan berbagai cara yakni 

memilih model sesuai kinerja prediksi terbaik. Dalam tahapan ini dapat di- 

gunakan metode-metode seperti klasifikasi, regresi, analisis cluster, analisis 

asosiasi dan sebagainya. 

3. Penerapan ialah menerapkan model untuk menghasilkan analisis solusi dari 

permasalahan yang ada. 

2.7.2 Pengelompokan Data Mining 

Berdasarkan tugasnya data mining dibagi menjadi beberapa kelompok, 

yaitu (Larose, 2005): 

1. Deskripsi 
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Deskripsi adalah salah satu cara dalam data mining untuk menjelaskan pola 

yang terdapat dalam data. 

2. Estimasi 

Estimasi sama halnya menyerupai dengan klasifikasi, dengan catatan lebih 

kearah numerik dari pada kategori. 

3. Prediksi Prediksi juga ditaksir menyamai dengan klasifikasi, tetapi dengan 

catatan bahwa dalam prediksi nilai dari hasil akan ada dimasa yang akan 

datang. 

4. Klasifikasi 

Klasifikasi adalah kelompok yang mempunyai target variabel kategori. 

5. Pengelompokan 

Pengelompokan adalah pengelompokan pengamatan, atau memperhatikan 

dan membentuk objek yang memiliki kemiripan. 

6. Asosiasi 

Asosiasi dalam data mining memiliki tugas yaitu menemukan atribut yang 

muncul dalam satu waktu. Atau lebih sering dikenal analisis keranjang be- 

lanja. 

2.8 Clustering 

Clustering adalah suatu proses pembagian kelompok benda fisik kedalam 

suatu kelas yang seragam (Verma et al., 2012). Clustering memiliki sifat unsuper- 

vised learning yang berarti tidak mempunyai pelatihan data. Dalam penggunaan- 

nya, clustering dimanfaatkan untuk pengelompokan data sesuai kemiripan data dan 

meminimalisir kemiripan data antar cluster secara alamiah. (Cheng Chen, 2009). 

Jenis clustering yaitu : 

1. Well-Separated Clusters 

Adalah cluster dengan seperangkat titik, terjadi apabila didalam suatu clus- 

ter ada 2 titik yang mirip kemudian titik-titik tersebut dibandingkan dengan 

titik lain yang terletak didalam cluster. 

2. Centre-based Clusters 

Adalah suatu jenis cluster yang ada seperangkat objek yang sedemikian rupa 

lebih dekat dengan titik pusat cluster, sehingga tipe ini lebih fokus menitib- 

eratkan kepada centroid. 

3. Contiguous Clusters 

Cluster jenis ini aialah seperangkat titik, yang apabila ada titik-titik yang 

terletak dalam suatu cluster lebih mirip dibanding dengan titik yang terletak 

diluar cluster. 
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4. Density-based Clusters 

Cluster ini adalah cluster jenis yang didasari oleh kepadatan titik, kepadatan 

ini kemudian akan dipisahkan menurut kepadatan yang rendah ke wilayah 

lain yang mempunyai kepadatan tinggi. 

5. Shared Property or Conceptual Cluster 

Cluster ini adalah jenis cluster yang menciptakan kelompok dengan ciri-ciri 

tertentu. 

2.9 Preprocessing Data 

Preprocess ini bertujuan untuk mengubah data mentah menjadi suatu format 

yang tahapannya lebih mudah dan efektif untuk digunakan ketahap lebih lanjut. 

Tahapan utama yang terlibat dalam peprocessing data yaitu : 

1. Pembentukan kriteria / Model LRFM 

Pada tahapan ini data transaksi pejualan pada BC 2 HNI Pekanbaru dibentuk 

berdasarkan kriteria Lenght, Recency, Frequency, dan Monetary. 

2. Normalisasi 

Normalisasi ialah proses transformasi dimana sebuah atribut numeric 

diskalakan dalam rentang yang lebih kecil seperti -1,0 sampai 1,0 atau 0,0 

sampai 1,0 (Gercia, Luengo, dan Herrera, 2015). 

2.10 Algoritma DBSCAN 

Menurut Martin Ester, Hans Peter Kriegel, Jorg Sander dan Xiaowei Xu 

pada tahun 1996 algoritmaDensity-Based Spatial Clustering Algorithm with noise 

(DBSCAN) ialah tata cara yang tercantum dalam clustering yang terdiri dari data 

spasial berbasis kepadatan (density-based clustering). Algoritma ini bisa didefin- 

isikan selaku algoritma pengelompokan yang bersumber pada kepadatan (density) 

data. Yang diartikan dengan konsep kepadatan dalam algoritma DBSCAN ini meru- 

pakan banyaknya data (MinPts) yang terdapat dalam radius Eps dari setiap data. 

Dari konsep kepadatan ini menghasilkan tiga macam status dari setiap data yaitu 

inti (core) merupakan merupakan jumlah data yang terdapat dalam radius Eps lebih 

dari MinPts, batas (border) yang merupakan jumlah data didalam radius Eps kurang 

dari MinPts tetapi dapat menjadikan data tetangganya menjadi data inti, dan noise 

merupakan jumlah data yang terdapat dalam radius Eps kurang dari minPts (Ashari 

et al., 2019). 

Adapun tahapan-tahapan dari algoritma DBSCAN (ester, dkk., 1996): 

1. Pilihlah titik dari kumpulan data sebagai kandidat titik inti secara acak. 

2. Tentukan nilai Epsilon dan MinPts. 

3. Apabila objek yang dipilih dapat memenuhi syarat sebagai tititk inti yang 
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1 

|A 
∑ 

memiliki minPts dan epsilon yang telah ditentukan oleh pengguna terlebih 

dahulu, maka objek tersebut akan membentuk cluster baru dengan objek 

tetangganya. 

Jarak objek di titik inti dengan objek tetangga dapat diukur menggunakan 

rumus euclidean distance seperti pada persamaan 2.1: 

dxy = 
q

(x1 −y1)2 + (x2 −y2)2 + · · · + (xn −yn)2 (2.1) 

4. Data yang tidak termasuk titik pusat atau objek tetangga yang terdapat pada 

tahap 2 akan diolah dengan menjadikan calon titik pusat berikutnya. Jika 

sebagai titik sudah memenuhi, maka objek tersebut akan membentuk cluster 

berikutnya dengan objek tetangganya. 

5. Dan apabila objek yang telah diuji tidak memenuhi syarat sebagai titik pusat 

atau objek tetangganya pada cluster yang telah terbentuk, maka objek terse- 

but dapat dikatakan sebagai outlier noise, yaitu jumlah data yang terdapat 

dalam radius eps kurang dari minPts yang ditentukan. 

2.11 Silhouette Index 

Menurut Rousseeuw pada tahun 1987 Silhouette Index (SI) adalah teknik 

untuk menentukan cluster yang optimal dan mengacu pada metode intrepetasi dan 

validasi konsisten didalam suatu kelompok data. SI ini banyak dimanfaatkan untuk 

memvalidasi cluster yang menggabungkan nilai kohesi dan separasi. Salah satu 

kelebihan dari SI ini adalah memiliki tingkat akurasi yang lebih tinggi dibandingkan 

dengan Davies-bouildin index (DBI) (Chanafi Hapsari, 2019). 

Adapun tahapan-tahapan perhitungan dari Silhouette Index yaitu (Pradnyana 

dan Permana, 2018): 

1. Hitung rata-rata jarak dari suatu data misalkan I dengan semua data yang 

lain yang berada dalam satu cluster sesuai dengan persamaan 2.2. 

 

a(i) = 
|A|− 1∑ jεA,J id(i, j) (2.2) 

 

2. Hitunglah rata-rata jarak dari data ke-i tersebut dengan semua cluster lain, 

dan diambil nilai terkecilnya. Hitung dengan menggunakan persamaan 2.3. 
 

1 
a(i) = jεCd(i, j) (2.3) 

| 

Dengan d(i,C) adalah jarak rata-rata data I dengan semua objek pada cluster 
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C dimana A /= C seperti persamaan 2.4. 

b(i) = minC/= Ad(i, c) (2.4) 

3. Nilai SI dihitung dengan persamaan 2.5. 
 

a(i) =
   b(i) −a(i)  

max(a(i), b(i)) 

 
2.12 Analytical Hierarcy Process (AHP) 

 
(2.5) 

Analytical Hierarcy Process (AHP) dapat didefinisikan sebagai pendekatan 

yang komprehensif dan sistematis sebagai pengambilan keputusan dengan cara p- 

sikofisik natural yang melibatkan pemikiran tentang apa yang diamati seseorang 

dengan peralatan biologis mereka, dan AHP ini dimanfaatkan untuk menentukan 

skala prioritas dari masing-masing variabel LRFM menurut narasumber. 

Dibawah ini adalah tahapan-tahapan dalam proses AHP ( Dermanto, Lati- 

fah, dan Susanti, 2014). 

1. Meneliti masalah lalu kemudian mencari solusi dari permasalahan tersebut. 

2. Membuat struktur hierarki dimulai dari tujuan umum, kemudian dilanjutkan 

degan kriteria dan alternatif 

3. Membuat sepasang matriks perbandingan yang menggambarkan pengaruh 

dari setiap elemen pada tujuan atau kriteria ditingkat atas 

4. Selanjutnya melakukan normalisasi data dengan cara membagi setiap nilai 

elemen p dalam matriks kecocokan dengan nilai total setiap kolom. 

5. Setelah poin 4 telah dilakukan selanjutnya melakukan perhitungan nilai 

eigen vector kemudian melakukan pengujian nilai konsistensinya, apabila 

tidak konsisten maka perlu dilakukan kembal pengambilan data ulang. 

6. Melakukan pengulangan langkah poin 3, 4, dan 5 untuk seluruh tingkat hi- 

erarki. 

7. Selanjutnya menghitung eigen vector dari setiap matriks perbandingan 

berpasangan. 

8. Melakukan pengujian konsistensi hierarki. Jika tidak memenuhi Consitence 

Ratio CR kurang dari 0,100 maka penilaian harus diulang lagi. Langkah- 

langkah dalam menentukan dan mencari nilai CR. Consistency Index (CI) 

dari matriks berordo n diperoleh dari rumus : 

CI = 
max−n 

n− 1 

 
(2.6) 
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Dimana : 

CI: Consistency Index 

Max: nilai eigen terbesar dari matriks berordo n 

n: jumlah elemen yang dibandingkan. 

Menurut Saaty, matriks yang tidak konsisten adalah matriks yang dihasilka- 

n dari perbandingan acak . Matriks acak ini didapat pula nilai Consistency 

Index yang biasa disebut denganRandom Index (RI). Dan untuk mendap- 

atkan patokan dalam menentukan tingkat konsistensi maka harus dilakukan 

perbandingan antara CI dengan RI yang disebut dengan CR. Untuk mencari 

nilai CR dapat digunakan rumus : 

 

 

 
Dimana: 

CR : Consistency Rasio 

RI : Random Index 
 

2.13 Costumer Lifetime Value (CLV) 

CR = 
CI

 
RI 

 
(2.7) 

Costumer Lifetime Value (CLV) dimanfaatkan dalam menghitung nilai prof- 

itabilitas pelanggan. CLV di gunakan sebelum melakukan segmentasi pelanggan. 

Nilai CLV ini dihitung berdasarkan pada rangking CLV yang telah ditentukan un- 

tuk setiap segmen (Khajvand, Zolfaghar, Ashoori, dan Alizadeh, 2011). Dibawah 

ini adalah persamaan untuk menghitung CLV. 

 

C
j
 = WlCl j +WrCr j +Wf Cf j +WmCm j (2.8) 

 
Dimana 

C
j
 = peringkat CLV pelanggan j 

Cl jCr jC f jCm j = normalisasi L, R, F, dan M dari cluster j 

WLWRWFWM = bobot hasil L,R,F dan M yang diperoleh dari hasil AHP. 

2.14 Profil PT. HNI 

PT. HNI ini merupakan hasil hasil dari perjuangan panjang yang bertu- 

juan untuk mensukseskan produk-produk halal berkualitas dengan berazaskan Thib- 

bunnabawi yaitu membumikan, memajukan, mengaktualisasikan ekonomi islam di 

negara Indonesia melalui jalur entrepreneurship, kemudian ikut turut serta dalam 

memberdayakan dan mengangkat UMKM nasional. 
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2.15 Business Center (BC) 

Business center (BC) merupakan pusat pelayanan kegiatan HNI-HPAI yang 

berlaku bagi semua agen maupun bukan termasuk agen dibawah pemilik BC. Ada- 

pun syarat untuk menjadi BC yaitu : 

1. Persyaratan menjadi BC yaitu mengikuti semua syarat yang telah dikelu- 

arkan oleh pihak manajemen perusahaan. 

2. BC harus menjadi penyedia (supplier) dari produk-produk HNI, oleh sebab 

itu BC harus menjadi contoh tertinggi dari standar pelayanan Agenstok dan 

Agenbiasa. 

3. BC dilarang untuk menjual produk-produk dari brand lain selain brand HNI 

dan HPAI. 

4. BC dilarang keras terlibat kerja sama dengan aktifitas dari perusahaan bisnis 

network marketing lain. 

5. BC dilarang keras untuk menjual produk-produk dari perusahaan lain yang 

menyerupai produk HNI dan HPAI. 

2.16 Penelitian Terdahulu 

Penelitian tentang segmentasi pelanggan dan teknik clustering sudah pernah 

dilakukan sebelumnya oleh peneliti-peneliti sebelumnya, seperti penelitian yang di- 

lakukan oleh Dharmawan et al., (2019) tentang Segmentasi Pelanggan Menggu- 

nakan Metode Fuzzy C-Means Clustering Berdasarkan LRFM Model pada Toko 

Sepatu yang menggunakan data traksaksi pelanggan sebanyak 688 data transaksi 

dan 522, data pelanggan pada periode juli 2017 sampai dengan data bulan Maret 

2018. Dalam penelitian ini menghasilkan 2 dan 3 jumlah cluster pelanggan meng- 

gunakan metode Elbow pada Toko Sepatu Ride Inc Malang yang kemudian proses 

clusteringnya menggunakan algoritma Fuzzy C-Means dan menghasilkan 2cluster 

pelanggan terbaik dan telah melalui tahap uji validitas cluster. 

Selanjutnya penelitian yang dilakukan oleh Chanafi dan Hapsari, (2019) 

yang melakukan penelitian dengan mengelompokkan pelanggan retail meng- 

gunakan model RFM dengan algoritma DBSCAN dan Fuzzy C-Means yang 

menghasilkan pengelompokkan pelanggan berdasarkan skor RFM dan berhasil 

membuktikan bahwa algoritma DBSCAN lebih baik dibandingkan jika diband- 

ingkan dengan algoritma Fuzzy C-Means. Berdasarkan hasil validitas cluster de- 

ngan menggunakan silhouette index, algoritma DBSCAN memiliki tingkat valid- 

itas cluster yang lebih tinggi dibandingkan dengan algoritma Fuzzy C-Means de- 

ngan waktu eksekusi lebih cepat yaitu 4,05229 detik dibandingkan dengan algo- 

ritma Fuzzy C-Means yang memerlukan waktu eksekusi lebih lama yaitu 291,17141 
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detik. Selanjutnya penelitian yang dilakukan oleh Saputra et al., (2018) mengenai 

segmentasi citra ikan tuna dengan otomatisasi parameter. Pada penelitian ini di- 

lakukan penelitian menggunakan Eps spatial, Eps color dan MinPts di algoritma 

DBSCAN. Penggunaan metode DBSCAN pada penelitian ini menghasilkan seg- 

mentasi citra ikan tuna dengan menggunakan 30 citra dan mendapatkan akurasi 

diatas 90%. 



 

BAB 3 

METODOLOGI PENELITIAN 

3.1 Tahap Penelitian 

Diagram alir tahap penelitian yang akan dilakukan pada tugas akhir ini, ter- 

dapat pada Gambar 3.1. 

 

Gambar 3.1. Metodologi Penelitian 

 
3.2 Tahap Perencanaan 

Agar penelitian jelas dan terarah maka harus melakukan tahap perencanaan: 

1. Identifikasi Masalah 
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Identifikasi masalah dilakukan untuk meneliti masalah yang terjadi di BC 2 

HNI Pekanbaru. 

2. Merumuskan Masalah 

Setelah menemukan permasalahan, langkah selanjutnya yang dilakukan 

yaitu mengumpulkan masalah dan merembukkan masalah yang ingin men- 

jadi fokus masalah. 

3. Menentukan Tujuan 

Fungsi dari penentuan tujuan adalah mendapatkan target yang ingin dica- 

pai saat berlangsungnya penelitian ini. Tujuan dari penelitian ini adalah 

bagaimana menenetukan segementasi pelanggan dengan menerapkan algo- 

ritma DBSCAN berdasarkan model LRFM untuk mendukung strategi pen- 

gelolaan pelanggan. 

4. Menentukan Batasan Masalah 

Penentuan batasan masalah adalah batas masalah yang ingin diselesaikan 

agar penelitian ini tidak lari dari batasan yang telah direncanakan. 

5. Studi Pustaka 

Studi pustaka yang menjadi rujukan yang dilakukan dengan cara mencar- 

i bahan yang sesuai dan mendukung dalam mendefinisakan masalah yang 

sesuai dengan penelitian baik bersumber dari buku, literatur dari pada ahli. 

3.3 Tahap Pengumpulan Data 

Pada tahap pengumpulan data ini, peneliti menggunakan data transaksi 

pelanggan pada era pandemi Covid 19 yaitu pada bulan Januari 2021 sampai bulan 

Oktober 2021 di BC 2 HNI Pekanbaru dan data pelanggan yang digunakan adalah 

data transaksi pelanggan di BC 2 HNI. 

3.4 Tahap Knowledge Discovery in Database (KDD) 

Tahapan KDD adalah terdiri sebagai berikut: 

1. Selection 

Pada tahapan ini dilakukan pemisahan antara data transaksi pelanggan agen 

biasa dan agen stok dan melakukan seleksi terhadap atribut-atribut yang ter- 

dapat pada data transaksi penjualan di BC 2 HNI Pekanbaru bedasakan mo- 

del LRFM yaitu meliputi Length adalah interaksi pelanggan dengan perusa- 

haan yang diukur selama periode análisis. Recency adalah jarak dari waktu 

transaksi terakhir kali dilakukan dengan waktu saat ini. Semakin kecil nilai 

rentan waktunya maka semakin besar nilai R. Frequency adalah banyaknya 

jumlah transaksi yang dilakukan selama waktu tertentu. Semakin besar jum- 

lah transaksi, maka semakin besar pula nilai F. Monetary adalah banyaknya 
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nilai produk dalam bentuk uang yang dihabiskan dalam satu waktu . 

2. Cleaning 

Pada tahapan ini dilakukan proses penghapusan data noise dan incosistence 

atau data yang tidak berguna atau tidak sesuai dengan kebutuhan penelitian. 

3. Transformasi 

Data yang telah melalui tahapan seleksi dan tahapan cleaning kemudian 

akan ditransformasikan menjadi data yang telah siap untuk diolah dalam 

proses data mining. Penentuan nilai berdasarkan model LRFM ditentukan 

dari hasil praproses sebelumnya. 

4. Normalisasi Data 

Pada tahapan ini adalah melakukan proses normalisasi data dari hasil proses 

transformasi dimana sebuah atribut numeric diberikan skala yang lebih kecil 

yaitu mulai dari 0,0 sampai 1,0. Teknik normalisasi data yang digunakan 

pada penelitian ini adalah Min Max. 

3.5 Tahap Analisa dan Hasil 

Adapun tahapan yang akan dilakukan dalam proses analisa dan hasil adalah: 

1. Clustering data dengan menggunakan Algoritma DBSCAN. 

Setelah didapatkan nilai dari proses LRFM, tahapan selanjutnya yaitu 

melakukan proses proses clustering dengan menggunakan algoritma DB- 

SCAN. 

2. Validasi Hasil Cluster. 

Validasi cluster adalah salah satu metode untuk mendapatkan validasi clus- 

ter yang terbaik dari proses eksperimen cluster selanjutnya. Setelah data 

telah dikelompokkan dan telah dilakukan analisa langkah selanjutnya ialah 

melakukan uji validitas untuk mencari kelompok terbaik. Pada tahap uji 

validitas hasil cluster, metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

Silhouette Index untuk menentukan validitas cluster terbaik. Cluster terbaik 

adalah cluster yang memiliki nilai SI yang mendekati 1. 

3. Pembobotan nilai LRFM dengan menggunakan metode AHP. 

Pada tahapan ini, data yang telah dihasilkan dengan kriteria LRFM kemudi- 

an dilakukan pembobotan dengan menggunakan metode AHP untuk menen- 

tukan tingkat kepentingan antar kriteria LRFM. 

4. Costomer Lifetime Value 

Perengkingan data yang telah dikelompokkan menggunakan pembobotan 

AHP yang dilakukan sebelumnya adalah untuk menentukan cluster pelang- 

gan potensial. Untuk mencari nilai CLV dapat dilakukan dengan cara 
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mengkalikan nilai bobot LRFM dengan rata-rata nilai LRFM lalu menjum- 

lahkannnya. Kemudian nilai CLV ini diurutkan mulai dari nilai terting- 

gi hingga terendah untuk menentukan rangking pelanggan dan selanjutnya 

melakukan pengkategorian pelanggan. 

5. Pemetaan pelanggan dan usulan strategi penjualan 

Setelah ditentukan rangking pada tiap cluster berdasarkan CLV, selanjut- 

nya dilakukan pemetaan pelanggan dan usulan strategi penjualan yang akan 

digunakan pada masing-masing cluster. 

3.6 Tahap Dokumentasi 

Tahap terakhir yaitu mendokumentasikan seluruh kegiatan yang telah di- 

lakukan pada Tugas Akhir ini. Hasil akhir dari Tugas Akhir ini adalah laporan 

Tugas Akhir. 



 

 

 

 
5.1 Kesimpulan 

BAB 5 

PENUTUP 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, berikut beberapa kesimpulan yang 

dapat diambil yaitu: 

1. Pada penelitian ini menghasilkan 2 cluster terbaik dengan nilai validasinya 

sebesar 0.4099 menggunakan Silhouette Index dan menghasilkan data out- 

lier sebesar 47 data dengan pengelompokan menggunakan algoritma DB- 

SCAN. Berdasarkan nilai rata-rata kriteria LRFM awal dan nilai rata-rata 

kriteria setiap cluster didapatkan 2 cluster terbaik, diantaranya cluster 1 

merupakan cluster dengan kategori new costumer group-uncertain new cus- 

tomers .Sedangkan cluster 2 merupakan cluster dengan kategori Lost Cos- 

tomer group- uncertain lost customers . 

2. Usulan strategi yang akan diusulkan untuk costomer segmen 1 dan segmen 

2 ini adalah “let-go” strategy yaitu meningkatkan komunikasi dan mem- 

berikan perhatian lebih kepada pelanggan baru. Sedangkan untuk costomer 

segmen 2 dapat dikategorikan sebagai pelanggan yang tidak jelas atau 

belum pasti akan menjadi potensial 

5.2 Saran 

Penelitian ini tentunya masih belum sempurna dan tidak lepas dari kekuran- 

gan. Maka dari itu saran yang dapat peneliti berikan adalah: 

1. Untuk peneliti selanjutnya dapat menggabungkan dua atau lebih algoritma 

untuk mencari algoritma terbaik. 

2. Menggunakan rentang data transaksi lebih dari 1 tahun agar hasil lebih aku- 

rat. 
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LAMPIRAN A 

HASIL WAWANCARA 

Hasil Wawancara dengan owner BC 2 HNI Pekanbaru : 

Narasumber : Ibu Musriyanti, Spd, LDED 

Jabatan : Owner BC 2 HNI Pekanbaru 

1. Kapan berdirinya BC 2 HNI Pekanbaru? 

Jawab : BC 2 HNI Pekanbaru berdiri pada tanggal 15 januari 2015. 

2. Sistem pemasaran BC 2 HNI Pekanbaru? 

Jawab : Strategi yang telah dilakukan perusahaan ini adalah strategi mar- 

keting yang dilakukan untuk seluruh member, dengan mengadakan home 

sharing dan pemberian barang free terutama dalam masa promosi barang. 

3. Berapa cabang HNI yang tersebar diseluruh di Pekanbaru? 

Jawab : Ada 12 Cabang 

4. Dicabang manakah yang proses transaksinya paling banyak diantara BC 2 

HNI Pekanbaru yang tersebar di wilayah Pekanbaru? 

Jawab : Saat ini transaksi terbanyak masih dipegang oleh BC 2 HNI Pekan- 

baru. 

5. Berapa kali jumlah transaksi perbulannyanya dicabang tersebut? 

Jawab : Sekitar 1.000 – 1.800 transaksi setiap bulannya. 

6. Pada bulan apa saja ditahun 2021 yang terjadi peningkatan transaksi di BC 

2 HNI Pekanbaru? 

Jawab : Selama tahun 2021 penjualan meningkat sekitar bulan Juli Agustus 

September Oktober 

7. Kategori pelanggan apa saja yang terdapat di BC 2 HNI Pekanbaru ini? 

Jawab : Di Bc 2 HNI Pekanbaru ini terdapat beberapa kategori pelanggan 

diataranya disstributor center, agen stok, agen biasa. 

8. Diantara kategori pelanggan tersebut kategori mana yang paling banyak? 

Jawab : Diantara kategori tersebut yang paling banyak adalah agen stok. 

9. Apakah yang membedakan distributor center,agen stok dan agen biasa? 

Jawab : untuk kategori distributor center itu diawal minimal belanja R- 

p. 22.500.00, untuk kategori agen stok itu diawal minimal belanja Rp. 

7.500.00. 

10. Apakah BC 2 HNI Pekanbaru sering memberikan bonus kepada pelanggan? 

Jawab : Bonus yang kami berikan masih dalam lingkup wajar-wajar sa- 

ja misalkan ketika kami mengadakan Home sharing disitulah kami mem- 

berikan apresiasi kepada pelanggan dengan memberikan bonus produk se- 



 

cara gratis. 

11. Jika iya apa yang menjadi tolak ukur pelangggan tersebut mendapatkan 

bonus? 

Jawab : Bonus tersebut diberikan sebagai bentuk apresiasi kami kepada 

pelanggan yang telah memakai produk tertentu diawal bulan untuk kelu- 

arganya 

12. Selama berdiri, masalah apa yang sering terjadi pada proses bisnis di BC 2 

HNI Pekanbaru? 

Jawab : perusahaan ini memiliki permasalahan yaitu belum bisa mem- 

bedakan informasi mengenai pelanggan mana yang menguntungkan dan 

pelanggan mana yang tidak menguntungkan bagi perusahaan. Dikarenakan 

banyaknya jumlah transaksi tetapi masih diinput kesistem secara manual. 

13. Data transaksi selama ini digunakan untuk apa? 

Jawab : Perusahaan memiliki sebuah sistem informasi penjualan yang men- 

gelola semua transaksi penjualan. Tetapi data transaksi yang tersimpan 

dalam database yang dihasilkan pada sistem hanya digunakan untuk infor- 

masi laba rugi serta sebagai pembukuan pada pelanggan-pelanggan yang 

sudah melakukan transaksi. Selain itu data transaksi pelanggan tidak per- 

nah sama sekali dikelola oleh perusahaan sehingga BC 2 HNI Pekanbaru 

tidak benar-benar tau bagaimana karakteristik pelanggan yang kami miliki. 
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LAMPIRAN B 

SURAT KETERANGAN SELESAI OBSERVASI 
 

 



 

LAMPIRAN C 

DOKUMENTASI 

 
 

 

 



 

LAMPIRAN D 

DATA PENJUALAN 

 

 

 

Nama Pembeli Tgl. Penjualan Total 

YOSRIZAL 01-08-2021 45000 

SARDJUNINGSIH 01-08-2021 185000 

MASRIYANTI PADANG 01-08-2021 180000 

HAPPY YARLIS 01-08-2021 180000 

NIKE OLIVIA 01-08-2021 760000 

NIKE OLIVIA 01-08-2021 120000 

NURSAL 01-08-2021 180000 

NOVRI HENDRI YUS SANTONI 01-08-2021 4415000 

SALIMATUL HAYATI 01-08-2021 60000 

RATNAWATI, SS 01-08-2021 120000 

MUHAMMAD RADHI RABBANY 01-08-2021 90000 

AZIZAH 01-08-2021 85000 

EKA RAHMAYANI 01-08-2021 384000 

HANIFAH 01-08-2021 400000 

AZIZAH ROSASABILA HUTAYA ALYERIS 01-08-2021 180000 

USWATUN HASANAH 01-08-2021 110000 

BEDRIANTI 01-08-2021 45000 

HARYANI NUR SH 01-08-2021 370000 

SUHARYADI 01-08-2021 90000 

DARMAWATI 01-08-2021 650000 

SUMARDIYONO 01-08-2021 2575000 

BC HNI PEKANBARU 10 01-08-2021 950000 

BUNGAN PERMATASARI 01-08-2021 6857000 

ELYANA 01-08-2021 515000 

YUSRAH 01-08-2021 60000 

SRIANA 01-08-2021 50000 

MIRI DORINA 01-08-2021 672500 

AKMAL HIDAYAT 01-08-2021 90000 

ASIH SULISTYANI 01-08-2021 60000 

ZAMRI 01-08-2021 180000 

RATNAWATI, SS 01-08-2021 180000 
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Nama Pembeli Tgl. Penjualan Total 

ADELINA BATUBARA 01-08-2021 60000 

RITA SUSANTI 01-08-2021 60000 

SRI YUNITA SUSANTI 01-08-2021 900000 

SRI YUNITA SUSANTI 01-08-2021 50000 

RIKA NOVERMA 01-08-2021 120000 

SALINA AGUSTIN 01-08-2021 140000 

RAHMA YENI 01-08-2021 3515000 

MUSRIYANTI SPD 01-08-2021 5000000 

MUSRIYANTI SPD 01-08-2021 2500000 

MUSRIYANTI SPD 01-08-2021 350000 

JULIARNI SIREGAR 01-08-2021 500000 

SRIE HARYATI HUSNEDI 01-08-2021 120000 

YENNY TAFANI 01-08-2021 260000 

YETTI SYAFRIDA 01-08-2021 873000 

INDAH KURNIATI 01-08-2021 180000 

DEDI DARMAWAN 01-08-2021 40000 

ELFANI ARIS 01-08-2021 150000 

SUMARDIYONO 01-08-2021 1370000 

SUMARDIYONO 01-08-2021 160000 

MUHAMMAD IQBAL FAUZA 01-08-2021 120000 

SAMSI ARIF 01-08-2021 120000 

VERAWATI 01-08-2021 180000 

EFI SUSANTI 01-08-2021 2294000 

AFIFAH PUTRI 01-08-2021 1775000 

ABDULLAH ALI 01-08-2021 1555000 

ABDULLAH ALI 01-08-2021 80000 

ERAL LIDANSYAH 01-08-2021 120000 

YUSMI AKHSEN 01-08-2021 60000 

DARMIS 01-08-2021 368000 

FITRA RAHAYU C. D 01-08-2021 150000 

YUSNITA 01-08-2021 90000 

YUSNELLI 01-08-2021 120000 

RONIKA PUTRA 01-08-2021 370000 

ANDRO SIXMONING 01-08-2021 400000 

RIA ANGGRAINI 01-08-2021 104000 
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Nama Pembeli Tgl. Penjualan Total 

ZURRAHMI 01-08-2021 110000 

WULAN KHAIRUNNISA 01-08-2021 50000 

SRI KURNIASYIH 01-08-2021 110000 

SARADANI ISMALIA ZULFAH 01-08-2021 450000 

RINA 01-08-2021 75000 

ARDIAN ANDISAKTI 01-08-2021 105000 

MERRY ASNELLY 01-08-2021 225000 

NINING PUTRI SARI 01-08-2021 55000 

HASMIDAR 01-08-2021 30000 

EKA PUTRI MUSLIM 02-08-2021 60000 

WIRA ANGGRAINI 02-08-2021 90000 

FEBRI SETIAWAN 02-08-2021 30000 

RIRIT SRIWAHYUNI 02-08-2021 50000 

VERONICA AMALIA DAMAYANTI 02-08-2021 60000 

ASLIATI WH 02-08-2021 60000 

DEWI IKAWATI 02-08-2021 120000 

NOVRI HENDRI YUS SANTONI 02-08-2021 30580000 

IKA MURYALIT 02-08-2021 30000 

JUNAIDI 02-08-2021 140000 

FIFI FRADINA 02-08-2021 120000 

DEWI PRIHATINI 02-08-2021 90000 

LILY ENDRA HARMAINI 02-08-2021 100000 

FATMAWATI 02-08-2021 165000 

KASMIR 02-08-2021 300000 

WIDYA HARTATI 02-08-2021 97000 

DERDANELA 02-08-2021 670000 

NOVRI HENDRI YUS SANTONI 02-08-2021 4940000 

MUSRIYANTI SPD 02-08-2021 2005000 

RIDWAN AGUS 02-08-2021 514000 

DEWI YANTI ANGGRAINI 02-08-2021 30000 

ARIF NURYANTO 02-08-2021 30000 

IMAM ANDHIKA 02-08-2021 90000 

ATRIADI 02-08-2021 100000 

DEWI YANTI ANGGRAINI 02-08-2021 210000 

ABDULLAH ALI 02-08-2021 2325000 
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AHMAD TARMIZI 02-08-2021 162000 

JANNATUL SOLEHA 02-08-2021 297000 

ABDUL ROKIP 02-08-2021 3178000 

MARDIYANTO 02-08-2021 3984000 

ARIEP BUDIMAN 02-08-2021 120000 

VERA RAMADHANIS 02-08-2021 185000 

HERIYANTO 02-08-2021 77000 

EPRI DARWANTO PUTRA 02-08-2021 37000 

MUSRIYANTI SPD 02-08-2021 1330000 

GUSTIYANTI 02-08-2021 200000 

GUSTIYANTI 02-08-2021 420000 

DINA MARIANI 02-08-2021 51000 

ZAINATUL HASANAH 02-08-2021 90000 

BUDIMAN 02-08-2021 300000 

SUHESMANITA 02-08-2021 2735000 

SUHESMANITA 02-08-2021 220000 

SUKMAWATI HANEL 02-08-2021 5280000 

SRI INDAR YANTI 02-08-2021 2545000 

LINA SUSANTI 02-08-2021 4519000 

BUNGAN PERMATASARI 02-08-2021 2850000 

USNI HARTATI 02-08-2021 3642000 

IBNU HAJAR 02-08-2021 60000 

SUSTRI NENENGSI 02-08-2021 3045000 

ANDAMSARI 02-08-2021 105000 

NOVIAR 02-08-2021 131000 

AZFAIMAN 02-08-2021 180000 

SUMARDIYONO 02-08-2021 2119000 

SUMARDIYONO 02-08-2021 140000 

DELFIANIS 02-08-2021 170000 

DESY INDRIYANI 02-08-2021 50000 

RUDI ANSYAH 02-08-2021 30000 

GUSTIARI RIZKY P 02-08-2021 240000 

SHELLVIANI KURNIATY GUSTI 02-08-2021 150000 

ARI SUSANTI 02-08-2021 270000 

ROSMALINDA 02-08-2021 60000 
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Nama Pembeli Tgl. Penjualan Total 

USNI HARTATI 02-08-2021 1745000 

SRI HARYATI 02-08-2021 50000 

ERA LINSIANA 02-08-2021 60000 

VITRI RAHAYU 02-08-2021 30000 

YULISTIA NENGSI 02-08-2021 60000 

TITIK SUSANTI 02-08-2021 60000 

SALISTIYA 02-08-2021 74000 

RIO ADIPATRIA 02-08-2021 30000 

AMRIS AHMAD 02-08-2021 60000 

ELFANI ARIS 02-08-2021 455000 

KHAIRUL ASHARI 02-08-2021 3665000 

RANI YULIANTI 02-08-2021 300000 

ILHAM KHALIK 02-08-2021 120000 

ZAMZAMI 02-08-2021 20000 

WIDIAWATI 02-08-2021 30000 

WAHYU LESTARI 02-08-2021 50000 

SKATIMAR 02-08-2021 165000 

KARMILA WILYANTI 02-08-2021 185000 

MELIZARNI 02-08-2021 359000 

DESI NOVIARTI 02-08-2021 60000 

DIAN MELIZA.SHI,MA 02-08-2021 105000 

HOT MARTUA NASUTION 02-08-2021 19000 

ZOHIRUDDIN HASIBUAN 02-08-2021 176500 

UPIK NILAM SARI 02-08-2021 150000 

EKA EL RINI 03-08-2021 964000 

ROHANUM 03-08-2021 250000 

ERNITA 03-08-2021 45000 

WIDIAWATI 03-08-2021 120000 

SRI HARYATI 03-08-2021 50000 

RENI TANJUNG 03-08-2021 60000 

FIRDA RAHAYU 03-08-2021 180000 

ERANA YULITA 03-08-2021 210000 

DEASY NOVITA 03-08-2021 590000 

INDAH DWI NASTIKA 03-08-2021 395000 

KRISNA WISPALIA 03-08-2021 100000 
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RENA REVITA 03-08-2021 90000 

RIKI SAPUTRA 03-08-2021 60000 

KRISNA WISPALIA 03-08-2021 110000 

KRISNA WISPALIA 03-08-2021 355000 

YULFI HUSNAN 03-08-2021 300000 

TUTI HANNASE 03-08-2021 185000 

ASMELIA 03-08-2021 339000 

SUMARDIYONO 03-08-2021 1530000 

MIA HARIYANI 03-08-2021 100000 

VICY ANDRIANY 03-08-2021 210000 

DIAN PITRI DEWI 03-08-2021 150000 

YULINA 03-08-2021 534000 

EVNI ASRIZA 03-08-2021 40000 

JUNAIDI 03-08-2021 105000 

HASTI YULIANI 03-08-2021 184000 

AFIFAH SHOLEHAH 03-08-2021 1165000 

EDI WARDILA 03-08-2021 60000 

NUR AZIZAH 03-08-2021 1110000 

HERLINA MARDANI 03-08-2021 30000 

EDI WARDILA 03-08-2021 17000 

PRADITYA KUSUMA WARDANI 03-08-2021 94000 

AFIFAH SHOLEHAH 03-08-2021 720000 

SUKMAWATI HANEL 03-08-2021 6538000 

JUNIARTINI.S 03-08-2021 3760000 

ELFANI ARIS 03-08-2021 160000 

ABDULLAH ALI 03-08-2021 2234000 

SYARIFAH ILMA JUNITA 03-08-2021 110000 

RATNAWATI, SS 03-08-2021 105000 

NURZIATI 03-08-2021 6876000 

AZRIMELDA 03-08-2021 3110000 

IFRAH HANDAYANI 03-08-2021 210000 

RAHMA YENI 03-08-2021 4744000 

KHAIRUL ASHARI 03-08-2021 5420000 

SUMARDIYONO 03-08-2021 1500000 

PATMAWIRA 03-08-2021 70000 
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RIKA NOVERMA 03-08-2021 120000 

FADHILLAH HANUM 03-08-2021 30000 

BUNGAN PERMATASARI 03-08-2021 5920000 

ERI SUSMANA 03-08-2021 140000 

DINA KURNIAWATI 03-08-2021 90000 

SURI INDAH HAYOMI 03-08-2021 85000 

HERLINA 03-08-2021 60000 

UCY YULANSARI 03-08-2021 60000 

YOSRIZAL 03-08-2021 167000 

ASMIDA 03-08-2021 175000 

WELNI FITRI ANGGRAINI 03-08-2021 60000 

DESMI ERVINA ROZA 03-08-2021 120000 

MUHAMMAD MUSLIM 03-08-2021 120000 

HAMDAN 03-08-2021 50000 

BC HNI PEKANBARU 10 03-08-2021 525000 

IRWAN SISWANTO 03-08-2021 2747000 

AMRI RABBI 03-08-2021 60000 

FATIN FAZIRA 03-08-2021 90000 

FATIN FAZIRA 03-08-2021 115000 

NUR RASYIDAH 03-08-2021 509000 

HASNIMAR HAMID 03-08-2021 60000 

MERRY AMANDA 03-08-2021 80000 

YULIA ARISKA 03-08-2021 80000 

FILIA 03-08-2021 225000 

FILIA 03-08-2021 95000 

RATNA WILIS 04-08-2021 444000 

SUMARDIYONO 04-08-2021 400000 

SUMARDIYONO 04-08-2021 1624000 

BEDRIL RIDHANI 04-08-2021 50000 

ELFANI ARIS 04-08-2021 200000 

BEDRIL RIDHANI 04-08-2021 136000 

TASYA AMALIA PUTRI D 04-08-2021 235000 

YULINA 04-08-2021 40000 

YULINA 04-08-2021 210000 

SITI HANIATUN NIKMAH 04-08-2021 120000 
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SUKMAWATY 04-08-2021 111000 

NELDAWATI 04-08-2021 150000 

OSFIOZA 04-08-2021 60000 

RIKA JUWITA 04-08-2021 60000 

YUSRAH 04-08-2021 445000 

YUSRAH 04-08-2021 120000 

DELIA PUTRI KESUMA 04-08-2021 250000 

YUDI HARLEN 04-08-2021 50000 

. . . . . . . . . . . 

IMELDA WIGUNA 31-10-2021 120000 

SANTI KUMALA SARI 31-10-2021 1226000 

RIKA ARDILA 31-10-2021 90000 

EVA SUSANTI 31-10-2021 30000 

AGUS SUPRAPTO 31-10-2021 250000 

GUSTIARI RIZKY P 31-10-2021 180000 

NILA HARIYANTI 31-10-2021 195000 

YUSDIAR 31-10-2021 805000 

BUSRON ABDI 31-10-2021 81000 

HERO 31-10-2021 30000 

NISWATUL HUSNA 31-10-2021 300000 

MERI ANDANI 31-10-2021 75000 

JANNATUL SOLEHA 31-10-2021 170000 
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