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Pendahuluan

Populasi meningkat = BBM menipis — UU No. 22 tahun 2001

Pertamina tidak lagi menjadi satu-satunya pelaku usaha padao
sektor migas — Persaingan ketat Pertamina dengan
perusahaan swasta — Menyusun strategi agar bisa

mempertahankan dan menambah keuntungan, salah satunya

dengan prediksi churn pelanggan dan analisa kinerja salesman
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Pertanyaan Penelitian (Rumusan Masalah)

Fokus Penelitian : Keterikatan hasil olah data antara hasil dari data
kelompok customer dan data salesman.

Rumusan Masalah : Apakah kelompok customer yang berpotensi
melakukan churn disebabkan oleh kurangnya keahlian skill salesman?
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Metode

Data yang diolah : Data transaksi BBM untuk sektor industry dari PT Pertamina Patra Niaga

Karakteristik Data :

- Data berbentuk nominal
- Rentang waktu 2 tahun (2021-2022)
- Memiliki 113.270 record data untuk tahun 2021 dan 110.364 untuk fahun 2022

Afribut Data yang diolah :
- Calender Day

- Customer Group

- Wilayah SBM

- Net Value

- Material
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Metode

- Penelifian oleh Ni Wayan, Gede Rasben, dan Gede Indrawan yang
berjudul “Prediksi Customer Churm dengan Algoritma Decision Tree
C4.5 Berdasarkan Segmentasi Pelangan pada Perusahaan Retail”

v

Decision Tree C4.5
- Didapati Confusion Matrix dari setiap kelas pelanggan yang diteliti
memiliki nilai diatas 75%, bahkan rata-rata nilai menyentuh 90% keatas,
yang menandakan uji menggunakan decision tree ini valid

- Penelitian Elly Muningsih, Ina Maryani, dan Vembria Rose yang
K-Means berjudul “Penerapan Metode K-Means dan Optimasi Jumlah Cluster

. dengan Index Davies Bouldin untuk Clustering Propinsi Berdasarkan
Clus’rermg Potensi Desa”

v

- Keakuratan pembagian cluster dilihat dari nilai davies bouldin yang
terendah dari sekian jumlah cluster yang dibandingkan. Dalam
penelitian ini didapati nilai davies bouldin yang terendah sejumlah
0.175 dengan jumlah cluster sebanyak 3 cluster
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Metode

Kelas Pelanggan berdasarkan RFM untuk kelompok Customer

SKOR Customer group Max of Calendar Day Frequency Monetary
Kelas — F M Label Cust Group Agen BBM Industri 44926 37068/ 4,167,413,285,932
Kl Baru Saja farang rendah 1 everyday a Agent Bunker 44923 2833  1,086,402,885,241
K2 Baru Saja Jarang sedang typical b
= Bare Saia p— — oldenc Angkutan Laut 44926 22285 3,973,001,549,093
K4 Baru Saja Jarang rendah everyday a BU-PIUNU 44658 451 87,070,804,854
K5 Baru Saja agak sering sedang superstar ¢ Industri 44926 23419, 11,069,681,813,245
K6 Baru Saja agak sering tingol superstar b . .
p— Bar Saia sering P typical d Instansi Pemerintah 44926 1169 141,688,074,946
K8 Baru Saja sering sedang olden a Layanan Umum 44463 82 12,257,155,099
K9 Baru Saja Jarang tinggl golden ¢ Perikanan 44848 97 13,986,458,975
= ——. — p— :e“;f 2 PLN 44926 84794 15,370,672,220,547
an1 Saja arang sedang /pic
— Bara Saja Jarang tinegi solden c POLRI 44926 13242 678,250,613,276
K13 Baru Saja agak serine rendah typical c TNI - AD (Army) 44922 8532 579,156,467,053
Kl4 Baru Saja agak sering sedang superstar ¢ TNI - AL (Navy) 44926 12003 1,463,821,002,601
Ei; E"’m :a!a sering tinggl :m_e‘":ltj:a TNI - AU (Airforce) 44923 3550 186,520,927,985
aru Saja sering rendah /pic -
K17 Baru Saja Jarang sedang typical b Transportasi Darat 44926 14109 556,924,549,043
K18 Baru Saja Jarang tingol golden ¢
K19 Baru Saja Jarang rendah everyday a
K20 Agak Lama Jarang sedang everyday ¢
K21 Agak Lama agak sering tingol golden b
K22 Agak Lama agak sering rendah everyday d
K23 Agak Lama sering sedang everyday e
K24 Lama sering tinggl colden d
K25 Lama Jarang rendah dormant a
K26 Lama Jarang sedang dormant b
K27 Lama Jarang tingoi golden e
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Metode

Nilai Davies Bouldin untuk
Nilai RFM untuk Klasterisasi Salesman menentukan Cluster
Wilayah SBM R F M Davies Bouldin

SBM Industry VII 0.75890411 12190 1896298393 St Nilai Kedekatan
SBM Industry VIII 0.75890411 12846 16917990982 ) 0.959

SBM Industry IV 0.75890411 18124 26024823712 3 1.680

SBM Industry II 0.75890411 20346 31916705275 4 1.530

SBM Industry VI 0.75890411 33424 33830362998

SBM Industry V 0.75890411 37254 453520886035

SBM Industry I 0.75890411 41503 74139233634

SBM Industry 111 0.75890411 47947 81438069948
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Hasil

Hasil Pengujian pada Data Kelompok Customer

H AS I L Hasil Pengujian pada pada Data Salesman

Identifikasi Hubungan antar Hasil Kedua Jenis Data
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Pembahasan

Hasil Pengujian pada Data Kelompok Customer

tabel label RFM untuk data kelompok customer

Tabel PerformanceVector Classification untuk
Data Kelompok Customer

Customer group Max of Calendar Day Frequency | Monetary Label accuracy: 92.86%
PLN 44926 84794 15,370,672,220,547 Superstar true Dormant  true Everyday  true Typical true Golden true Superstar  class precision
Industri 44926 23419 11,069,681,813,245 Superstar
Agen BBM Industri 44926 37068 4,167,413,285,932 Superstar prod. Doment 18 ! ° ° ° 2000%
Angkutan Laut 44926 22285 3,973,001,549,093 Superstar pred. Everyday 0 2 0 0 0 100.00%
TNI - AL (Navy) 44926 12003 1,463,821,002,601 Golden pred. Typical 0 0 2 0 0 100.00%
Agent Bunker 44923 2833 1,086,402,885,241 Typlcal pred. Golden 0 0 0 4 0 100.00%
POLRI 44926 13242 678,250,613,276 Golden ored. Superstar |10 0 0 0 . 100.00%
TNI - AD (Army) 44922 8532 579,156,467,053 Golden

R class recall 100.00% 66.67% 100.00% 100.00% 100.00%
Transportasi Darat 44926 14109 556,924,549,043 Golden
TNI - AU (Airforce) 44923 3550 186,520,927,985 Typical
Instansi Pemerintah 44926 1169 141,688,074,946 Everyday
SL-PIUNY — = 57,070,804 854 verytay Hasil Identifikasi Kelompok Customer dengan
Perikanan 44848 97 13,986,458,975 Everyday L

(14 29

Layanan Umum 44463 82 12,257,155,099 Dormant N1 Ial RFM Terendah : Layanan Umum
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Pembahasan

Hasil Pengujian pada Data Kelompok Customer

Decision Tree Kategori Kelas

; Moneta
dari Data Kelompok v
Customer |
Rendah Sedang Tinggi
Superstar
Recency Frequency _

Temuan dari Decision tree :
Mayoritas Ke|0mp0k Agak Lama Lama Agak Sering  Jarang
Customer masuk dalam

. Everyday Dormant Golden Typical
kategori Superstar
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Pembahasan

Hasil Pengujian pada Data Salesman

Tabel Label RFM untuk Data Salesman

Hasil Pemodelan K-means Clustering pada Data Salesman

Wl Iayah S B M R F M Result History B Cluster Model (Clustering) E | inal to i % PerformanceVector (Performance)
SBM Industry | 0.75890411 41503 8460422329347 el T . -
o Row No. id cluster R = 0.75890410958904109 F M
SBM Industry I 0.75890411 20346 3958875694211 1 : s P || s@mse
SBM Industry 111 0.75890411 47947 2515383469894 g : T
SBM Industry IV 0.75890411 18124 1305280048298 . . R R | o
" 5 5 cluster_1 1 37254 2620658189947
SBM Industry V. 0.75890411 37254 2620658189947 nsakns. | © s asws mas s
7 7 cluster_1 1 12180 2411370220183
SBM Industry VI 0.75890411 33424 15472713667590 | .. 8 8 cluster_1 1 12846 2642144188420
SBM Industry VI 0.75890411 12190 2411370220183 e
SBM Industry VIl 0.75890411 12846 2642144188420

Temuan : Cluster terbagi menjadi 2 (Cluster 0 dengan kinerja baik, dan cluster 1 kinerja kurang baik).

Kinerja paling kurang baik : Salesman 1V dan VII
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Pembahasan

Identifikasi Hubungan antar Hasil Kedua Jenis Data

Identifikasi dari data kelompok customer pada Identifikasi dari data salesman IV dan VII yang
segmen “layanan umum” memiliki kinerja paling ‘kurang baik’

; . . ® i i
® Secara keseluruhan dilayani proses transaksinya Kelompok customer yang dilayani oleh salesman

oleh salesman | yang masuk dalam cluster kinerja IV merupakan kelompok customer yang mayoritas
baik masuk dalam kategori kelompok customer yang

_ _ kecil potensinya untuk melakukan churn.
® Terkahir melakukan pembelian pada tanggal 24

September 2021 dan tidak ada lagi rekam jejak
transaksi setelah tanggal tersebut

® Kelompok customer yang ditangani oleh salesman
VIl juga mayoritas masuk dalam kategori
kelompok customer yang kecil potensinya untuk
melakukan churn.
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Temuan Penting Penelitian

Temuan penting pada penelitian ini dapat dilihat dari korelasi antara kedua jenis data tersebut (data transaksi
kelompok pelanggan dan data penjualan salesman) adalah bahwa faktor tingginya persentase kelompok
pelanggan yang melakukan churn bukan berdasarkan salesman yang menanganinya

Hal ini terbukti dari hasil penelitian terhadap kelompok pelanggan pada segmen "Layanan Umum" yang diberi label
dormant, dimana kelompok pelanggan ini justru dilayani oleh salesman I, dimana salesman | justru termasuk dalam
cluster kinerja 'baik’

Sehingga dari kesimpulan ini juga dapat dilihat bahwa strategi yang diterapkan dalam 2 tahun terakhir berhasil
mempertahankan pelanggan agar tidak cepat berpindah ke kompetitor lain
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Manfaat Penelitian

 Membantu perusahaan terkait dalam mengevaluasi strategi yang telah
dijalankan pada masa itu.

* Membentuk sifat kritis dalam diri peneliti untuk melihat kedalam detail
penelitian

« Dapat menjadi jalur relasi antara instansi dan perusahaan terkait
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