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ABSTRACT 

Outlet Mixue in Sako District, Palembang City, is one of the attractive fresh 

tea and ice cream outlets in Indonesia. However, after the pandemic, the outlet faced 

challenges in its marketing strategy and ineffective customer satisfaction, which 

affected its performance. Despite being popular and having many visitors, there are 

still challenges in attracting potential customers through ineffective promotions and 

a lack of effort in building a strong brand image. Therefore, this study aims to 

identify and analyze the results of customer clustering at Outlet Mixue in Sako 

based on the model Recency, Frequency, Monetary (RFM) using the K-Means 

method, as well as applying the K-Means algorithm to cluster Outlet Mixue 

customers in Sako. Primary data was obtained directly from Outlet Mixue in Sako 

Palembang, consisting of 730 people with 9 attributes consisting of information on 

Date, Customer Name, Product Type, Product Quantity, Total Price, Payment 

Method, Age, Gender, and Domicile. The test results showed that the optimal 

number of clusters for Outlet Mixue customer segmentation is 10 clusters, based 

on the Davies Bouldin Index (DBI) which has the lowest value of 0.61, indicating 

optimal cluster quality. In addition, this study successfully developed customer 

clustering software that can identify and analyze the results of customer clustering 

at Outlet Mixue in Sako based on the RFM model using the K-Means method. 

Therefore, this study contributes to the development of customer clustering 

software and provides in-depth insights into the behavior of Outlet Mixue 

Palembang customers based on the RFM model 

Keywords: Customer Clustering, K-Means, RFM Model, Customer Satisfaction.  
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ABSTRAK 

Outlet Mixue di Kecamatan Sako, Kota Palembang, merupakan salah satu 

outlet minuman teh dan es krim segar yang menarik di Indonesia. Namun pasca 

pandemi Outlet ini mengalami tantangan dalam strategi pemasaran dan kepuasan 

pelanggan yang kurang efektif, sehingga mempengaruhi kinerja outlet. Meskipun 

outlet ini telah populer dan memiliki banyak pengunjung, masih terdapat tantangan 

dalam menarik perhatian pelanggan potensial melalui promosi yang kurang efektif 

dan kekurangan upaya dalam membangun citra merek yang kuat. Oleh karena itu, 

penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi dan menganalisis hasil clustering 

pelanggan Outlet Mixue di Sako berdasarkan model RFM (Recency, Frequency, 

Monetary) menggunakan metode K-Means, serta menerapkan algoritma K-Means 

clustering pelanggan Outlet Mixue di Sako. Data primer diperoleh langsung dari 

Outlet Mixue di Sako Palembang, terdiri dari 730 orang dengan 9 atribut yang 

terdiri dari informasi Tanggal, Nama Pelanggan, Jenis Produk, Jumlah Produk, 

Total Harga, Metode Pembayaran, Usia, Jenis Kelamin, Domisili. Hasil pengujian 

menunjukkan bahwa jumlah cluster optimal untuk segmentasi pelanggan Outlet 

Mixue adalah 10 cluster, berdasarkan Davies Bouldin Index (DBI) yang memiliki 

nilai terendah, yaitu 0,61, menunjukkan kualitas cluster yang optimal, dimana pada 

pengujian ini dilakukan 2 kali pengujian yang pertama pengujian ini dilakukan 

unutk menghitung cluster berapa yang paling optmimal dan pengujian kedua yakni 

dengan segementasi perilaku pelanggan. Selain itu, penelitian ini berhasil 

mengembangkan perangkat lunak clustering pelanggan yang mampu 

mengidentifikasi dan menganalisis hasil clustering pelanggan Outlet Mixue di Sako 

berdasarkan model RFM menggunakan metode K-Means. Dengan demikian, 

penelitian ini memberikan kontribusi dalam pengembangan perangkat lunak 

clustering pelanggan dan memberikan wawasan yang mendalam mengenai perilaku 

pelanggan Outlet Mixue Palembang berdasarkan model RFM. 

Kata Kunci: Clustering Pelanggan, K-Means, Model RFM, Kepuasan 

Pelanggan. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1  Pendahuluan 

Bab ini memberikan penjelasan menyeluruh tentang latar belakang 

masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, keuntungan dan kekurangan 

penelitian, serta prosedur penulisan dan kesimpulan. 

1.2   Latar Belakang Masalah 

Outlet Mixue adalah salah satu outlet minuman teh dan es krim segar yang 

tergolong baru di Kecamatan Sako Kota Palembang. Outlet ini telah mendapatkan 

popularitas di Indonesia sejak masuk ke Tanah Air pada tahun 2020, berkat harga 

yang terjangkau dan rasa yang enak. Mixue, sebagai merek yang berasal dari luar, 

telah berhasil menarik minat masyarakat Indonesia dengan es krim lezatnya. 

 

Perusahaan waralaba Mixue Ice Cream & Tea berbasis di Zhengzhou, 

Provinsi Henan, Tiongkok. Mixue, yang didirikan pada 16 Juni 1997, memiliki 

ribuan toko di Tiongkok dan beberapa negara Asia-Pasifik, termasuk Indonesia. 

Sejak tahun 2020, Mixue tersedia di Indonesia dengan lebih dari seribu gerai. 

Produk Mixue telah disertifikasi sebagai halal oleh Majelis Ulama Indonesia, yang 

memastikan bahwa bahan-bahan yang digunakan dan proses produksinya suci. 

Outlet Mixue menjadi tempat yang menarik bagi orang-orang di Kecamatan Sako 

dan sekitarnya untuk menikmati teh dan es krim segar yang berkualitas tinggi 

dengan harga terjangkau, rasa yang enak, dan sertifikasi halal. 

 

Meskipun Outlet Mixue memiliki banyak pengunjung setiap harinya, outlet 

ini masih mengalami tantangan dalam strategi pemasaran yang kurang efektif.  
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Gambar I- 1. Pendapatan Mixue dari tahun 2019-2020 

 

Hal ini terlihat dari kurangnya daya tarik promosi yang menarik perhatian 

pelanggan potensial dan kekurangan upaya dalam membangun citra merek yang 

kuat. Selain itu, terdapat kebutuhan yang mendesak untuk meningkatkan kualitas 

layanan pelanggan Outlet Mixue guna memberikan pengalaman yang lebih 

memuaskan kepada para pengunjung. Meskipun outlet ini memiliki banyak 

pengunjung setiap harinya, tantangan dalam strategi pemasaran yang kurang efektif 

masih terlihat jelas. Kurangnya daya tarik promosi yang mampu menarik perhatian 

pelanggan potensial dan kekurangan upaya dalam membangun citra merek yang 

kuat menjadi faktor yang mempengaruhi kinerja outlet ini. 

 

Oleh karena itu, perbaikan dalam strategi pemasaran dan peningkatan 

kepuasan pelanggan menjadi fokus utama yang harus ditangani oleh Outlet Mixue. 

Hal ini diwujudkan dengan meningkatkan kualitas layanan pelanggan agar dapat 

memberikan pengalaman yang lebih memuaskan. Dengan peningkatan kualitas 

layanan yang signifikan, outlet ini dapat menarik lebih banyak pelanggan, 

mempertahankan pelanggan yang ada, dan membangun hubungan jangka panjang 

yang kuat dengan mereka. 
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Selain itu, walaupun data transaksi dengan informasi berupa waktu transaksi 

dan besaran rupiah pembayaran transaksi pelanggan sudah diolah dengan baik, 

namun belum ada pemetaan pelanggan yang menyebabkan penerapan beberapa 

program seperti penentuan promo, pemberian hadiah, maupun pelayanan. Software 

yang digunakan juga hanya sebatas untuk menyimpan data, sehingga belum 

terdapat visualisasi yang menggambarkan keadaan bisnis guna mempermudah 

perusahaan dalam mengambil kebijakan strategis.  

 

Hal-hal tersebut menyebabkan adanya sebagian pelanggan tidak dapat 

dipertahankan retensinya dan kesulitan perusahaan dalam menganalisis pelanggan 

yang loyal. Sedangkan seiring meningkatnya persaingan bisnis yang semakin ketat, 

banyak perusahaan hampir di semua bidang yang kemudian tidak lagi 

memfokuskan aktivitas pemasaran mereka hanya pada pencarian pembeli baru, 

namun sudah berubah menjadi pada usaha untuk mempertahankan dan 

meningkatkan kesetiaan pelanggan lama.                    

 

1.3 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, rumusan masalah 

penelitian adalah sebagai berikut: "Bagaimana hasil clustering pelanggan 

berdasarkan model RFM menggunakan metode K-Means pada Outlet Mixue di 

Sako dalam meningkatkan kepuasan pelanggan?". 

 

1.4 Tujuan Penelitian 

Dalam penelitian ini, tujuan yang ingin dicapai yaitu: 

1. Untuk mengidentifikasi dan menganalisis hasil clustering pelanggan Outlet 

Mixue di Sako berdasarkan model RFM menggunakan metode K-Means. 

2. Menerapkan algoritma k-means berdasarkan analisis RFM pada data 

pelanggan Outlet Mixue di Sako 

 

1.5 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat penelitian dari penelitian ini adalah: 
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1. Memberikan gambaran tentang perilaku dan karakteristik pelanggan pada 

Outlet Mixue di Sako berdasarkan model RFM dan metode K-Means, 

sehingga dapat membantu Outlet Mixue di Sako dalam mengoptimalkan 

strategi pemasaran dan layanan pelanggan.  

2. Menjadi referensi bagi peneliti dan akademisi dalam melakukan penelitian 

lebih lanjut mengenai penerapan model RFM dan metode K-Means dalam 

clustering pelanggan pada industri ritel. 

1.6 Batasan Masalah  

Mengingat luasnya bahasa lingkup objek penelitian, diperlukan batasan pada 

masalah yang dibahas dalam penelitian ini. Batasan-batasan ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Hanya data pelanggan yang terdaftar dalam sistem Outlet Mixue di Sako 

pada Februari 2023 yang digunakan dalam penelitian ini.  

2. Penelitian ini hanya membahas tentang meningkatkan kepuasan pelanggan 

pada Outlet Mixue di Sako melalui penerapan hasil clustering pelanggan 

berdasarkan model RFM menggunakan metode K-Means, dan tidak 

membahas faktor-faktor lain yang dapat mempengaruhi kepuasan 

pelanggan. 

3. Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan pendekatan kuantitatif, 

sehingga tidak melibatkan aspek kualitatif seperti pengalaman dan opini 

pelanggan. 

4. Penelitian ini hanya dilakukan di satu outlet Mixue di Sako, sehingga hasil 

penelitian tidak dapat dijadikan generalisasi untuk outlet Mixue di lokasi 

lain atau industri es krim dan minuman teh pada umumnya. 

1.7 Sistem Penulisan 

Untuk membuat laporan penelitian ini mudah dipahami, materi 

pemaparan dibagi menjadi beberapa bab dan ditulis dengan cara berikut: 

  

BAB I. PENDAHULUAN  
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Bab ini membahas latar belakang, perumusan masalah, tujuan dan 

manfaat penelitian, metodologi penelitian, sistematika penulisan, dan batasan 

masalah atau ruang lingkup. 

 

BAB II. KAJIAN LITERATUR  

Bab ini membahas temuan penelitian sebelumnya yang relevan serta 

dasar teori yang digunakan dalam penelitian ini, seperti metode clustering K-

Means, model RFM, dan pengolahan data. 

 

BAB III. METODOLOGI PENELITIAN  

Bab ini akan membahas metodologi yang digunakan dalam penelitian 

ini. Rancangan penelitian, populasi dan sampel penelitian, metode 

pengumpulan data, teknik analisis data, dan alat bantu penelitian adalah 

semua bagian dari metodologi penelitian. 

 

BAB IV. PENGEMBANGAN PERANGKAT LUNAK 

Bab ini membahas pengembangan perangkat lunak yang dibahas 

dalam penelitian ini. Penelitian akan menjelaskan langkah-langkah yang 

diambil, teknologi yang digunakan, dan hasil akhir dari proyek tersebut. 

Penelitian ini berfokus pada analisis clustering pelanggan menggunakan 

algoritma K-Means, yang didasarkan pada model RFM di Outlet Mixue Sako. 

 

BAB V. HASIL DAN ANALISIS PENELITIAN 

Bab ini akan membahas hasil pengujian perangkat lunak clustering 

pelanggan Outlet Mixue Sako menggunakan metode K-Means yang 

didasarkan pada model RFM. Selain itu, akan ada analisis hasil penelitian 

yang dilakukan. 

 

BAB VI. KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini membahas kesimpulan dari setiap bab sebelumnya dan 

memberikan rekomendasi untuk penelitian clustering yang akan datang. 



I-6 
 

 
 

1.8    Kesimpulan 

Outlet Mixue adalah sebuah outlet minuman teh dan es krim segar yang 

tergolong baru di Kecamatan Sako Kota Palembang. Meskipun memiliki banyak 

pengunjung setiap harinya, Outlet Mixue masih mengalami masalah dalam strategi 

pemasaran yang kurang efektif serta kepuasan pelanggan terhadap produk dan 

layanan yang ditawarkan masih rendah. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan 

untuk membantu mengatasi masalah tersebut dengan melakukan segmentasi 

pelanggan yang lebih baik menggunakan metode clustering yang tepat. 

Dalam penelitian ini, akan digunakan metode K-Means Clustering dan model 

RFM untuk mengatasi masalah kepuasan pelanggan yang rendah di Outlet Mixue 

di Sako. Metode K-Means Clustering membagi data menjadi kelompok-kelompok 

yang homogen berdasarkan jarak antar data, sedangkan model RFM digunakan 

untuk menganalisis perilaku pelanggan berdasarkan tiga dimensi, yaitu Recency, 

Frequency, dan Monetary. 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan rekomendasi yang 

spesifik dan praktis bagi Outlet Mixue di Sako dalam meningkatkan kepuasan 

pelanggan. Dengan memahami karakteristik pelanggan yang berbeda, Outlet Mixue 

dapat mengembangkan produk dan layanan yang lebih sesuai dengan kebutuhan 

dan preferensi pelanggan mereka. Semua ini dapat membantu Outlet Mixue untuk 

memperbaiki pengalaman pelanggan di outlet dan meningkatkan loyalitas 

pelanggan serta keuntungan perusahaan. 
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