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SEGMENTASI PELANGGAN MENGGUNAKAN MODEL
RECENCY, FREQUENCY, MONETARY (RFM) DAN
CLUSTERING PADA HOTEL BATIQA PALEMBANG

Oleh

Siti Annisa 09031381419090

ABSTRAK

Hotel menjadi salah satu perusahaan yang dituntut menjalin hubungan dengan
pelanggan dengan memberikan kualitas pelayanan dan fasilitas yang ditawarkan
sebaik mungkin dan juga harus mampu menguasai informasi-informasi mengenai
kebutuhan dan perilaku pelanggan untuk memastikan tingkatan atau nilai dari
setiap pelanggan melalui analisis informasi yang diperoleh dengan membuat
segmentasi pelanggan. Segmentasi pelanggan dalam CRM dengan model RFM
(Recency, Frequency, Monetary) digunakan untuk mengidentifikasi pelanggan
yang menghasilkan keuntungan bagi perusahaan. Metode yang cocok dalam
model RFM adalah clustering algoritma K-means. Metode CRISP-DM untuk
mengembangkan ~Customer Relationship Management (CRM) digunakan untuk
meningkatkan pemasaran pelanggan. Penerapan analisis model RFM dan algoritma
K-Means menghasilkan 12 segmen pelanggan. Hasilnya menunjukkan bahwa satu

dari dua belas segmen merupakan pelanggan dengan kategori best customer. 10

segmen dari 12 segmen merupakan pelanggan dengan kategori new customer,

sedangkan 1 segmen lainnya merupakan pelanggan dengan kategori spender
customer. Setelah segmen pelanggan terbentuk, manajer hotel dapat menghasilkan

strategi bisnis baru untuk meningkatkan hubungan dengan pelanggan.

Kata kunci: Segmentasi Pelanggan, Analisis RFM, K-means clustering,

CRISP-DM, Customer relationship management.
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CUSTOMER SEGMENTATION USING MODEL RECENCY,
FREQUENCY, MONETARY (RFM) AND CLUSTERING IN
BALIQA HOTEL PALEMBANG

by

Siti Annisa 09031381419090

ABSTRACT

The hotel is one of the companies required to establish relationships with

customers by providing the best quality of services and facilities offered and also
to be able to manage the needs and behavior information to ensure information

and information of all available information by creating customer segmentation.

Customer segmentation in CRM with RFM model (Recency, Frequency,

Monetary) to identify customers that generate profit for the company. The
suitable method in the RFM model is the clustering of the K-means algorithm.

The CRISP-DM method for developing Customer Relationship Management

(CRM) is used to improve customer marketing. The application of RFM model

and K-Means algorithm resulted in 12 customer segments. Generating one of

twelve segments is a customer with the best customer category. The 10 segments

of the 12 segments represent customers with new customer categories, while the

other 1 segment is a customer with a category of customer spender. Once a

customer segment IS formed, hotel managers can generate new business

stralegies to improve relationships with customers.

Keyword: Customer segmentation, RFM analysis, K-Means clustering, CRISP-

DM, Customer Relationship Management.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Peningkatan jumlah perusahaan di Indonesia saat ini menjadikan perusahaan
terus mengembangkan strategi bisnis agar dapat unggul dalam persaingan bisnis.
Dengan perkembangan sosial sekarang ini, selain berfokus pada produk yang
ditawarkan, perusahaan juga menerapkan strategi bisnis dengan caramenganalisis
kebutuhan pelangganuntuk dijadikan informasi yang berguna bagi perusahaan
kedepannya. Tanpa informasi, sebuah perusahaan sulit memahami keadaan pasar
termasuk peluang dan tantangan operasi bisnis. Tujuan menganalisis kebutuhan
pelanggan agar dapat memahami permintaan pelanggan, menjalin komunikasi dengan
pelanggan, mengelola dan mempertahankan pelanggan secara efektif dalam
persaingan pasar yang ada(Wei, Lin, Yang, & Wu, 2016).

Industri perhotelanmenjadi salah satu contoh perusahaan yang dituntut menjalin
hubungan dengan pelanggan dengan memberikan kualitas pelayanan dan fasilitas
yang ditawarkan sebaik mungkin kepada pelanggan. Pengelolaan hubungan dengan
pelanggan dapat menciptakan nilai perusahaan dimata pelanggan melalui strategi
yang dibangun perusahaan dalam proses mendapatkan, meningkatkan, dan
mempertahankan hubungan dengan pelanggan. Customer Relationship Management
(CRM) sebagai strategi kompetitif utama yang diperlukan untuk tetap fokus pada
kebutuhan pelanggan dan untuk mengintegrasikan pendekatan yang dihadapi oleh
pelanggan di seluruh organisasi tersebut (Cheng & Chen, 2009).Dalam tahap

berfokus pada kebutuhan pelanggan, perusahaan menerapkan tipe analytical CRM



yang mencakup arsitektur gudang data, sistem pembuatan profil pelanggan,
segmentasi, dan analisis.

Hotel Batiga Palembang adalah salah satu hotel berbintang tiga di kota
Palembang. Dalam upaya bertahan di tengah persaingan bisnis yang ada, Hotel Batiga
Palembang saat ini berfokus pada tipe operasional CRM dengan mengotomatisasikan
proses bisnis yang dihadapi pelanggan. Hotel Batiga Palembang telah menerapkan
CRM berbasis website bertujuan mendapatkan pelanggan baru (Acquire) dengan
memberikan tawaran kemudahan dalam mengakses informasi hotel dan
memungkinkan  layanan  pemesanan hotel menjadi terotomatisasi  dan
terintegrasi.Namun, risiko yang dihadapi saat ini perusahaan kurang memahami
informasi yang berhubungan dengan pelanggan seperti nilai dari setiap pelanggan
hotel. Khususnya profil pelanggan hotel yang memberikan keuntungan yang lebih
besar untuk pihak perusahaan, karena bagian terpenting dari CRM adalah memahami
nilai masing-masing pelanggan, mempertahankan pelanggan yang mempunyai nilai
tinggi, dan meningkatkan nilai pelanggan untuk kategori pelanggan baru.

Untuk itu, Hotel Batiga Palembang harus mampu menguasai informasi-
informasi mengenai kebutuhan dan perilaku pelanggan untuk memastikan tingkatan
atau nilai dari setiap pelanggan melalui analisis informasi yang diperoleh. Analisis
yang tepat terhadap nilai pelanggan dan segmentasi pelanggan yang ditargetkan harus
menjadi bagian terpenting dalam kesuksesan penerapan CRM. Segmentasi pelanggan
dibangun dengan mengelompokkan pelanggan sesuai karakteristik yang ditentukan.
Pelanggan berada pada satu kelompok atau segmen yang sama apabila memiliki

kesamaan karakteristik tertentu dengan pelanggan lainnya.



Segmentasi pelanggan dalam CRM dengan model RFM (Recency, Frequency,
Monetary) digunakan untuk mengidentifikasi pelanggan yang menghasilkan
keuntungan bagi perusahaan. Dengan model RFM, pelanggan akan dikelompokkan
berdasarkan tiga kategori segmen yaitu Recency, Frequency, Monetary. Metode yang
cocok dalam model RFM adalah clustering algoritma K-means. Metode ini
mengelompokkan setiap karakteristik yang sama dalam satu cluster, sedangkan untuk
karakteristik berbeda akan berada pada cluster yang lain. Setelah melakukan
segmentasi pelanggan maka dapat diambil keputusan mengenai perencanaan strategi
untuk setiap segmen pelanggan.

Dari uraian diatas maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dan
mengangkat masalah tersebut menjadi tugas akhir dengan judul “SEGMENTASI
PELANGGAN MENGGUNAKAN MODEL RECENCY, FREQUENCY,
MONETARY (RFM) DAN CLUSTERING PADA HOTEL BATIQA

PALEMBANG”.

1.2 Tujuan
Tujuan dari penelitian Tugas Akhir ini adalah sebagai berikut:
1. Mengevaluasi nilai pelanggan dengan membuat segmentasi pelanggan pada
Hotel Batiga Palembang menggunakan model RFM.
2. Menentukan pelanggan setia dengan menggunakan variabel model RFM dan
algoritma clustering untuk mengelompokkan objek pada satu cluster.
3. Menampilkan hasil segmentasi pelanggan hotel berupa tampilan berbasis web

based untuk memudahkan membaca hasil penelitian.



1.3 Manfaat
Adapun manfaat dari penelitian Tugas Akhir ini adalah sebagai berikut:
1. Memberikan kemudahan Hotel Batiga Palembang dalam mengevaluasi nilai
pelanggan.
2. Untuk meningkatkan hubungan antara pelanggan dan Hotel Batiga Palembang
3. Membantu memberikan masukan kepada Hotel Batiga Palembang untuk
mengembangkan strategi bisnis dalam meningkatkan hubungan dengan

pelanggan sesuai dengan hasil segmentasi pelanggan.

1.4 Batasan Masalah
Untuk menghindari pembahasan tidak menyimpang dari rumusan masalah yang
ada, maka penulis membuat batasan mengenai penelitian ini yaitu:

1. Studi kasus dalam penelitian ini adalah Hotel Batiga Palembang.

2. Data yang digunakan adalah data pelanggan Hotel Batiga Palembang.

3. Kategori data pelanggan yang dianalisis dalam penelitian ini adalah data
company.

4. Variabel yang dipilih adalah waktu sejak pemesanan hotel terakhir dilakukan,

frekuensi kunjungan ke hotel, dan jumlah total semua biaya yang dikeluarkan.
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