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ABSTRAK

Sebagai salah satu perusahaan penyedia layanan jasa di Jakarta yang
bergerak dalam penyedia layanan internet dan TV kabel. Perusahaan ini
mengalami maslah dengan pelanggan yang menolak membayar setelah
penggunaan jasa. ldentifikasi pelanggan layak sulit dilakukan karena perusahaan
penyedia layanan jasa tidak dapat melakukan verifikasi keuangan pelanggan.
Selain itu semua pelanggan yang masuk dalam jaringan merupakan pelanggan
yang potensial bagi perusahaan. Pada penelitian serupa, algoritma C4.5 mampu
menghasilkan klasifikasi dengan tingkat akurasi yang baik dibandingkan dengan
algoritma lain. Namun pemilihan attribut untuk pengolahan dengan algoritma
C4.5 cukup sulit. Terlebih lagi perusahaan tidak memiliki data keungan pelanggan
yang menjadi salah satu attribut penting dalam mengukur kelayakan pelanggan.
Oleh karena itu perilaku pembayaran pelanggan akan disegmentasi dengan k-
means agar dapat dilihat tingkat potensial pelanggan yang akan digunakan sebagai
attribut klasifikasi. Ekstrasi attribut potensial pelanggan dengan k-means ternyata
mampu membantu meningkatkan akurasi dari klasfikikasi algoritma C4.5. Hal ini
terbukti dari peningkatan akurasi model dari 59.02 % menjadi 77.31% dan AUC
dari 0.537 menjadi 0.836. Pengenalan potensial pelanggan juga dapat dijadikan
acuan dalam proses promosi, retensi, dan penanggulangan pelanggan tidak layak.

Kata Kunci:

Kelayakan pelanggan, potensial pelanggan, algoritma C4.5, algoritma k-means
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ABSTRACT

A service provider company often have problem with insolvent customer.
As a company that can not verify customer financial, a service provider company
is having difficulty on identifying solvent customer. As one of the service provider
company in Jakarta which offer internet connectivity and cable TV service,
identifying solvent customer is important because, every customer inside coverage
area is a potential customer to subscribe their product. In a related research,
algorithm C4.5 become one of the favorite algorithm to use in classifying
customer insolvency, and was able to produce high accuracy model, and easy to
understand. The major problem of algorithm C4.5 is attribute selection. As noted
that a service provider company cannot verify customer financial, they have no
data about customer financial which is one important attribute in credit scoring.
Therefore, customer payment behavior will be extracted as customer potential as
one of classification attribute. Feature extraction with k-means was able to
improve the accuracy of the algorithm C4.5. As noted by improve on accuracy
from 59.02% to 77.31% and AUC from 0.537 to 0.836. The customer potential
attribute can also be used as reference in the promotion, retention, and managing
insolvent customer.

Keywords:

Customer insolvency, customer potential, algorithm C4.5, algorithm K-Means.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Salah satu perusahaan pelayanan jasa yang bergerak dalam layanan tv
kabel dan internet di Jakarta. Memberikan layanan kepada pelanggan dengan
infrastuktur kabel fiber optic ke areal perumahan. Pelanggan yang masuk kedalam
jaringan pelayanan, akan dihubungi dan ditawarkan promosi penggunaan jasa.
Penawaran diberikan kepada setiap pelanggan yang masuk dalam jangkauan tanpa
verifikasi detail terlebih dahulu. Jika pelanggan yang sudah berlangganan
terlambat atau menolak membayar, perusahaan tetap memberikan jasa dengan
pembatasan tertentu selama 3 bulan (pembatasan channel untuk tv kabel, dan
pembatasan kecepatan untuk internet) dengan harapan pelanggan dapat terus

menggunakan jasa.

Perusahaan penyedia layanan multimedia sering mengalami masalah
dengan pelanggan yang menolak melakukan pembayaran atas jasa yang sudah
digunakan (Daskalaki, Kopanas, Goudara, & Avouris, 2003).Berbeda dengan
bank atau perusahaan yang menawarkan pinjaman dana, perusahaan jasa yang
pascabayar seringkali memberikan jasanya kepada pelanggan tanpa melalui proses
verifikasi yang detail, sehingga sulit untuk mengetahui apakah pelanggan yang
berlangganan merupakan pelanggan yang layak (Pinheiro, Evsukoff, & Ebecken,
2006). Oleh karena itu terdapat pelanggan yang menolak melakukan pembayaran

sehingga menimbulkan hutang dan mengurangi keuntungan.

Perusahaan jasa memiliki regulasi untuk tetap melanjutkan layanan dalam
periode tertentu walaupun pelanggan menolak membayar ( (Pinheiro, Evsukoff, &
Ebecken, 2006). Meskipun adanya penalti yang dikenakan, namun tetap menjadi
masalah. Deteksi dan pencengahan perilaku pelanggan yang menolak membayar

ini adalah salah satu tujuan yang penting untuk dicapai dalam industri.

Dalam klasifikasi kelayakan, salah satu attribut yang sangat berpengaruh
adalah keuangan pelanggan. Namun perusahaan penyedia layanan multimedia
tidak memiliki data detail mengenai keuangan pelanggan (Daskalaki, Kopanas,
Goudara, & Avouris, 2003). Oleh karena itu data pembayaran pelanggan dapat
disegmentasi untuk melihat potensial pelanggan dan membantu perusahaan dalam

1



melakukan tindakan pencegahan yang tepat sesuai dengan segmen pelanggan
(Pinheiro, Evsukoff, & Ebecken, 2006). Dengan demikian, perusahaan dapat
mengambil tindakan yang sesuai dengan kelompok pelanggan.

Metode data mining saat ini sudah banyak digunakan untuk meningkatkan
bisnis dan meningkatkan keuntungan dalam kompetisi dengan perusahaan
pesaing. Data mining dapat mengolah data dalam jumlah besar dan menghasilkan
pengetahuan yang dijadikan acuan dalam keputusan bisnis (Thiruvadi & Patel,
2011). Data mining dapat digunakan untuk klasifikasi dan segmentasi. Teknik
segmentasi merupakan teknik yang memecah data kedalam kelompok-kelompok
yang homogen.. Sedangkan teknik klasifikasi bertujuan untuk melihat perilaku

pelanggan yang tidak layak terutama saat menjelang periode pembayaran.

Data mining sudah banyak digunakan untuk masalah perilaku pelanggan,
(Liao & Triantaphyllou, 2007) menunjukkan banyak penelitian mengenai data
mining, dimana penelitian yang melibatkan pelanggan menjadi salah satu kategori
besar. (Thiruvadi & Patel, 2011) melakukan survei terhadap penerapan data
mining dalam deteksi dan pencegahan kecurangan dimana disebutkan bahwa
pelanggan yang memakai jasa dan menolak membayar juga tergolong dalam

kecurangan.

Pelanggan perusahaan penyedia jasa yang terlambat atau menolak
membayar memberikan dampak negatif bagi perusahaan (Daskalaki, Kopanas,
Goudara, & Avouris, 2003), oleh karena itu banyak penelitian yang menggunakan
machine learning untuk memprediksi pelanggan yang tidak baik, serta melakukan
tindakan pencegahan. C4.5 merupakan salah satu algoritma yang popular dengan
tingkat akurasi yang tinggi pada penelitian serupa. Namun jika digunakan untuk
data dengan atribut yang banyak, serta kurang relevan dan redundan dapat
mengurangi akurasi algoritma C4.5 (Liu & Schumann, 2005). Oleh karena itu
perlu dilakukan pemilihan atau pengelompokkan atribut untuk mengurangi atribut

yang redundan.

Perilaku pelanggan perlu dipelajari agar kebijakan yang lebih sesuai dapat
diambil, oleh karena itu perilaku pelanggan akan disegmentasi dengan K-Means.
Selain itu segmentasi perilaku ini juga membantu mengurangi atribut pembayaran

yang cenderung redundan. Pemrosesan data awal dengan k-means dapat
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meningkatkan akurasi dari algoritma klasifikasi (Ali, Sulaiman, Mustapha, &
Mustapha, 2009). Selain itu dengan mempelajari perilaku pelanggan, kebijakan
yang dibuat dapat lebih spesifik untuk mempertahankan serta meningkatkan relasi

dengan pelanggan.

(Daskalaki, Kopanas, Goudara, & Avouris, 2003) menerapkan data mining
untuk membantu memprediksi pelanggan yang menolak membayar pada
perusahaan telekomunikasi. (Pinheiro, Evsukoff, & Ebecken, 2006) menggunakan
self organizing map untuk segmentasi pelanggan dan diprediksi dengan neural
network untuk menentukan kelayakan pelanggan. (Prasad & Malik,
2011)melakukan segmentasi pelanggan untuk mendapatkan pola perilaku

pelanggan.

Pada penelitian ini, pelanggan akan disegmentasi dengan algoritma k-
means menurut perilaku pembayaran pelanggan agar dapat diukur tingkat
potensial pelanggan. Setiap segmen pelanggan akan di klasifikasikan menurut
kelayakan pelanggan dengan algoritma C4.5. Dengan begitu akurasi algoritma
C4.5 akan lebih baik serta lebih cocok untuk diterapkan menurut tingkat potensial

pelanggan.
1.2 Permasalahan Penelitian

1.2.1 Identifikasi Masalah

Dalam penelitian ini, perusahaan penyedia layanan jasa mengalami
kesulitan dalam mengidentifikasi pelanggan yang layak, untuk mengidentifikasi
kelayakan pelanggan, untuk dapat mengidentifikasikan kelayakan pelanggan,
algoritma data mining dapat digunakan untuk mempelajari data yang dimiliki,
namun ada beberapa masalah yang dihadapi dalam proses Kklasifikasikan

pelanggan yang tidak layak:

a. Dalam penelitian serupa, algoritma C4.5 merupakan algoritma yang paling
banyak digunakan, karena memiliki hasil akurasi yang tinggi, serta model
yang terbentuk mudah dibaca. Namun akurasi C4.5 sangat ditentukan oleh
pemilihan attribut yang tepat, relevan, serta tidak terlalu banyak.

b. Perusahaan penyedia layanan jasa tidak memiliki data mendetail mengenai
tingkat keuangan pelanggan. Sementara data keuangan pelanggan merupakan



attribut yang penting dalam menentukan kelayakan pelanggan (Daskalaki,
Kopanas, Goudara, & Avouris, 2003).

c. Setelah mengetahui kelayakan pelanggan, perusahaan perlu mengambil
tindakan yang sesuai untuk dapat menanggulangi kelayakan pelanggan.

Tindakan yang diambil harus disesuaikan dengan tingkat potensial pelanggan.

1.2.2 Ruang Lingkup Masalah

Penelitian ini akan mengklasifikasikan kelayakan pelanggan pada salah
satu perusahaan layanan jasa internet dan TV kabel di Jakarta. Proses pembayaran
ditagihkan setiap bulan setelah pemakaian jasa. Dan pelanggan yang tidak
membayar tagihan pada waktunya tetap dapat menikmati layanan selama tiga
bulan dengan penalti tertentu. Oleh karena itu perusahaan ingin mengenali
pelanggan yang tidak layak agar dapat ditanggulangi secara langsung tanpa

menunggu 3 bulan.

Data penelitian akan diambil dari data pembayaran pelanggan, serta data
lain yang dapat dikumpulkan seperti keluhan pelanggan dan jasa yang digunakan.
Data dikumpulkan hingga akhir tahun 2011 dan hanya data pelanggan yang

berusia lebih dari 6 bulan yang digunakan dalam penelitian ini.

1.2.3 Rumusan Masalah

Agar perusahaan dapat memiliki model yang baik dalam memprediksi
kelayakan pelanggan, data pelanggan yang sudah ada akan dikumpulkan dan akan
diolah dengan algoritma C4.5. Untuk membantu mengurangi jumlah attribut yang
akan diolah dengan algoritma C4.5 dalam Kklasifikasi pelanggan. Attribut
pembayaran pelaggan akan dikelompokkan dengan algoritma K-Means sehingga
dapat diketahui tingkat potensial pelanggan.

Dengan tambahan attribut potensial pelanggan, diharapkan klasifikasi
kelayakan pelanggan akan lebih akurat. Selain itu perusahaan juga dapat
menyesuaikan tindakan pencegahan dan penangulangan serta dapat memberikan
promosi yang sesuaidengan tingkat potensial pelanggan. Seberapa meningkatnya
akurasi algoritma C4.5 untuk Kklasifikasi kelayakan pelanggan yang akan
diterapkan pada data yang sudah disegmentasi dengan algoritma K-Means?



1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian

1.3.1 Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah menciptakan model yang baik untuk
perusahaan agar dapat mengenali potensial pelanggan berdasarkan perilaku
pembayaran yang akan disegmentasi dengan algoritma K-Means, dan menerapkan
algoritma C4.5 pada setiap segmentasi pelanggan agar hasil klasifikasi menjadi
lebih akurat. Dengan demikian perusahaan dapat mengenal kelayakan pelanggan,

serta mengambil tindakan yang sesuai dengan potensial pelanggan.

1.3.2 Manfaat Penelitian

Dengan adanya segmentasi pelanggan, perusahaan dapat membedakan
kelas pelanggan yang berpotensial, sedang dan tidak berpotensial. Perusahaan
dapat lebih mengenal perlanggan yang potensial sehingga membantu dalam
pembuatan kebijakan kebijakan yang dapat meningkatkan relasi antara pelanggan
dengan perusahaan. Selain itu perusahaan juga dapat mengambil tindakan spesifik
dalam menangani pelanggan yang menolak membayar sesuai dengan kelas

mereka masing masing.

a. Dengan prediksi kelayakan pelanggan, perusahaan juga dapat menilai
pelanggan yang dimiliki. Perusahaan dapat mengenal pelanggan yang baik
untuk digunakan sebagai objek promosi kedepan. Selain itu perusahaan juga
dapat menggunakan nilai kelayakan pelanggan untuk membangun kebijakan
strategis dalam meningkatkan loyalitas pelanggan.

b. Dengan terprediksinya pelanggan yang tidak baik, maka perusahaan dapat
dengan langsung mengambil tindakan sesuai dengan kelas pelanggan.
Sehingga perusahaan dapat memimalisir dampak negatif yang muncul.
Walaupun perusahaan tetap harus memberikan layanannya dengan penalti
bagi pelanggan yang tidak baik, namun usaha pendekatan dapat dikurangi atau
bahkan tidak perlu dilakukan jika pelanggan memang sudah masuk dalam
kelas yang tidak berpotensial. Pendekatan terhadap pelanggan yang
potensialpun dapat dilakukan dengan lebih efektif.

c. Dapat menerapkan teknik clustering K-Means untuk mengelompokkan
beberapa attribut yang kurang berpengaruh dalam proses klasifikasi menjadi

satu attribut baru. Dengan mengelompokan pola pembayaran dan penggunaan



jasa pelanggan, dapat diketahui potensial pelanggan. Dengan attribut potensial
pelanggan, attribut-attribut penyusunnya dapat dihilangkan sehingga dapat
mengurangi dimensi data yang diolah oleh algoritma C4.5. Sehingga model
yang terbentuk dapat lebih mudah dipahami, serta memiliki akurasi yang lebih
baik.

1.4 Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan pada penelitian ini adalah sebagai berikut:

Bab I Pendahuluan
Bab | berisi penjelasan tentang latar belakang masalah, rumusan masalah,

tujuan penelitian, manfaat penelitian dan kontribusi serta sistematika penulisan.

Bab Il Landasan Teori dan Kerangka Pemikiran

Bab Il berisi penjelasan tentang landasan teori yang digunakan dalam
penelitian dan kerangka pemikiran. Diuraikan pula tentang tinjauan pustaka yang
merupakan penjelasan tentang hasil-hasil penelitian lainnya yang berkaitan
dengan penelitian yang dilakukan. Landasan teori merupakan suatu penjelasan
tentang sumber acuan terbaru dari pustaka primer seperti buku, artikel, jurnal, dan
tulisan asli lainnya untuk mengetahui perkembangan penelitian yang relevan
dengan judul atau tema penelitian yang dilakukan dan juga sebagai arahan dalam
memecahkan masalah yang diteliti. Dalam bab ini juga diuraikan tentang
kerangka pemikiran yang merupakan penjelasan tentang kerangka berpikir untuk
memecahkan masalah yang sedang diteliti, termasuk menguraikan objek

penelitian.

Bab 111 Metodologi Penelitian

Bab I1l ini merupakan penjelasan tentang metode penelitian, penentuan
masalah, penentuan model dan metode, juga penjelasan bagaimana cara
pengumpulan data, pengelompokkan data pelanggan dengan k-Means, serta
mengklasifikasikan data pelanggan dengan C4.5, diuraikan pula cara evaluasi dan
validasi hasil penerapan, komparasi metode, metode analisis data, metode
pengukuran penelitian, penerapan model dan metode pada masalah penelitian,
pengembangan prediksi kelayakan pelanggan yang menerapkan model dan
metode, analisa kebutuhan, perancangan model, konstruksi model dan pengujian

model serta komparasi metode.



