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ABSTRACT 

PT Nutri Choco Nusantara or known as Nichoa is a new company focused in the 

healthy chocolate industry using local ingredients in Indonesia. Given the number 

of business competitors in the same business, company owners must be able to 

make efforts to prevent customer movement, because satisfied customers can 

provide many benefits to the company such as enabling customer loyalty. For this 

reason, business people in this field must have a strategy. Based on these problems, 

cluster techniques are used to determine the potential and characteristics of each 

customer in purchasing products. In this research, a combination method of RFM 

Model and K-Means Clustering is used to customers segmentation. The RFM 

model is used as a quantitative attribute for input variables. Then, K-Means is used 

to perform customer clustering. The K-Means Clustering method and RFM Model 

are implemented using the Python programming language. The results of the 

research after testing Elbow, Silhuoette Score, and Davies Bouldin Index (DBI) 

which get the results that the best cluster is 5 which will be used for the marketing 

strategy process. 

Keywords : K-Means, Clustering, RFM, Customer Segmentation 
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ABSTRAK 

PT. Nutri Choco Nusantara atau dikenal dengan Nichoa merupakan perusahaan 

baru yang bergerak pada industri cokelat sehat yang menggunakan bahan baku lokal 

di Indonesia. Mengingat banyaknya pesaing bisnis pada usaha yang sama, pemilik 

perusahaan harus dapat melakukan upaya untuk mencegah terjadinya perpindahan 

pelanggan, karena pelanggan yang puas dapat memberikan banyak keuntungan bagi 

perusahaan seperti dapat memungkinkan tercapainya loyalitas pelanggan. Untuk itu 

para pelaku bisnis pada bidang ini harus mempunyai strategi. Berdasarkan 

permasalahan tersebut maka digunakan teknik cluster untuk mengetahui potensi 

dan karakteristik dari setiap pelanggan dalam melakukan pembelian produk. Dalam 

penelitian ini, digunakan metode kombinasi Model RFM dan K-Means Clustering 

yang bertujuan untuk melakukan segmentasi pelanggan. Model RFM digunakan 

sebagai atribut kuantitatif untuk variabel masukan. Selanjutnya menggunakan K-

Means untuk melakukan clustering pelanggan. Metode K-Means Clustering dan 

Model RFM diimplementasikan menggunakan bahasa pemrograman Python. Hasil 

dari penelitian setelah dilakukan pengujian Elbow, Silhuoette Score, dan Davies 

Bouldin Index (DBI) bahwa cluster terbaik yaitu berjumlah 5 cluster yang akan 

digunakan untuk proses strategi penjualan. 

Kata Kunci : K-Means, Clustering, RFM, Segmentasi Pelanggan 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Model Recency, Frequency, dan Monetary atau RFM merupakan 

metode segmentasi pelanggan berdasarkan data yang memungkinkan 

perusahaan untuk mengambil keputusan yang terencana. Model ini mengukur 

tiga aspek utama dari setiap pelanggan yaitu tentang waktu pembelian terakhir 

(recency), frekuensi pembelian (frequency), dan total uang yang dihabiskan 

oleh pelanggan (monetary) (Brahmanan et al., 2020). RFM ini menggunakan 

data historis yang bertujuan untuk memahami perilaku pelanggan. 

K-Means merupakan suatu algoritma non hirarki dan bersifat 

unsupervised learning yang dapat mempartisi objek kedalam beberapa cluster 

atau kelompok berdasarkan kemiripan karakteristik masing-masing data 

(Sinaga & Yang., 2020). Algoritma K-Means memiliki beberapa keunggulan 

dibanding algoritma clustering lainnya, diantaranya memiliki evaluasi jumlah 

yang optimal, dapat mengelompokkan data yang besar dengan cepat, dan 

mudah untuk diimplementasikan (Handayani, 2022). Selain itu, K-Means dapat 

memecahkan masalah yang dimiliki metode FCM, K-Medoids dan SOM, yaitu 

overfitting, training data yang sedikit, serta dapat memecahkan masalah pada 

data yang memiliki sifat fluktuatif atau data yang memiliki nilai naik turun 

yang signifikan (Arbin et al., 2016). 

Pelanggan merupakan fokus utama bagi pelaku bisnis karena mereka 

bukan hanya menjadi sumber pendapatan bagi perusahaan, melainkan juga 
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memiliki karakteristik yang beragam (Dogan et al., 2018). Pemahaman 

mendalam terhadap karakteristik pelanggan yang beragam dapat menjadi kunci 

keberhasilan bagi pelaku bisnis.  

PT. Nutri Choco Nusantara atau dikenal dengan Nichoa merupakan 

perusahaan baru yang bergerak pada industri cokelat sehat yang menggunakan 

bahan baku lokal di Indonesia sejak 2018. Cokelat bar merupakan salah satu 

produk PT. Nichoa yang memiliki 11 jenis varian. Cokelat bar yang sehat saat 

ini belum banyak dikenal luas oleh masyarakat dan belum banyak di jual 

Indonesia. 

Pentingnya akan kesehatan, mendorong peningkatan kesadaran juga 

untuk mengonsumsi makanan yang sehat dan bergizi bagi masyarakat. Melihat 

konsumen saat ini yang semakin selektif dalam memilih produk dan tingginya 

persaingan bisnis cokelat dengan strategi yang berbeda, maka suatu perusahaan 

memang perlu mengenali kebutuhan dan keinginan konsumen untuk sekarang 

maupun di masa depan (Alsaed., 2020). Perusahaan perlu menjaga agar strategi 

penjualan tetap relevan dan efektif, karena meninjau banyaknya pesaing 

membuat perusahaan lain semakin kompetitif memunculkan merek dan variasi 

produk yang menarik. Oleh sebab itu, perusahaan perlu berinovasi dan 

beradaptasi dengan perkembangan industri sehingga perusahaan dapat tetap 

mempertahankan pelanggan agar tidak beralih ke perusahaan lain (Tidd & 

Pavitt., 2013).  

Segmentasi pelanggan dari sebuah produk perlu dilakukan untuk 

mengetahui pelanggan mana yang memiliki potensi pembelian yang bagus 
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ataupun sebaliknya. Dengan memahami preferensi, perilaku dan kebutuhan 

pelanggan dalam setiap segmen, perusahaan dapat memberikan produk, 

layanan, dan pesan yang lebih relevan sehingga dapat meningkatkan retensi 

pelanggan dan profitabilitas. 

Segmentasi pelanggan berdasarkan model RFM mampu menghasilkan 

segmentasi dengan tingkat keberhasilan antara 75% hingga 85%, RFM dapat 

membantu mengidentifikasi pelanggan yang berharga dan mengembangkan 

strategi penjualan (Wei et al., 2010). Namun, pengelompokan pelanggan 

berdasarkan model RFM saja tidak memberikan wawasan yang cukup, karena 

model ini mengelompokkan pelanggan secara subjektif dan tidak memberikan 

cara mendapatkan jumlah kelompok atau segmen yang optimal. Dalam hal ini, 

metode clustering seperti K-Means untuk segmentasi pelanggan lebih relevan 

(Cheng & Chen., 2009). 

Febrina (2020), melakukan penelitian menggunakan algoritma K-

Means untuk Customer Relationship Management (CRM) pada Hijab Miulan. 

Dari penelitian yang dilakukan menghasilkan 4 kelompok pelanggan, dengan 

cluster Most Valuable Customer berjumlah 4 pelanggan, cluster Most 

Growable Customer berjumlah 190 pelanggan, cluster Below Zero berjumlah 

23 pelanggan, dan cluster Migrators berjumlah 115 pelanggan.  

Widiyanto & Witanti (2021), melakukan penelitian menggunakan 

analisis RFM dan K-Means sebagai dasar strategi penjualan pada PT. 

Coversuper Indonesia Global. Dari penelitian yang dilakukan menghasilkan 4 
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cluster dari keseluruhan jumlah pelanggan sebanyak 736. Adapun cluster yang 

dihasilkan yaitu Consumers, Ordinary, Big Consumers dan Top Class.  

Pramudiansyah & Munte (2021), melakukan analisis segmentasi 

konsumen pada Boutique Perennials menggunakan algoritma K-Means 

Clustering berdasarkan Recency, Frequency, Monetary. Penelitian ini 

menghasilkan 4 cluster, yaitu cluster platinum berjumlah 557 konsumen,  

cluster gold berjumlah 184 konsumen, cluster silver berjumlah 330 konsumen, 

dan cluster bronze berjumlah 378 konsumen. 

Penelitian yang melibatkan model RFM dengan metode K-Means 

Clustering mendapatkan jumlah K yang optimal. Pemilihan model RFM 

dengan metode K-Means Clustering digunakan karena memiliki riwayat hasil 

ketepatan yang baik. Oleh karena itu penelitian ini dilakukan untuk mengetahui 

segmen pelanggan dengan harapan dapat menjadi solusi permasalahan yang 

dialami PT. Nichoa, sehingga perusahaan dapat menentukan strategi penjualan 

produk cokelat bar yang tepat dan terarah sesuai dengan perilaku pelanggan di 

setiap segmen (Khairani & Sutoyo., 2020). 

1.2 Rumusan Masalah 

1. Berapakah jumlah cluster yang optimal dari pelanggan cokelat produksi PT. 

Nichoa menggunakan model RFM dan K-Means Clustering? 

2. Bagaimana karakteristik pelanggan dari setiap cluster yang dihasilkan dari 

analisis segmentasi menggunakan model RFM dan K-Means Clustering? 

3. Bagaimana gambaran rekomendasi strategi penjualan berdasarkan 

segmentasi pelanggan pada PT. Nichoa? 



19 

 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut. 

1. Mengetahui jumlah segmen atau cluster optimal untuk data transaksi 

penjualan cokelat bar. 

2. Menganalisis karakteristik pelanggan berdasarkan cluster yang dibentuk 

dengan K-Means Clustering berdasarkan model RFM. 

3. Dapat memberikan gambaran rekomendasi strategi penjualan berdasarkan 

segmentasi pelanggan pada PT. Nichoa. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat yang diharapkan dari penelitian tugas akhir adalah sebagai berikut. 

1. Menghasilkan segmentasi pelanggan yang optimal dengan model RFM dan 

K-Means Clustering. 

2. Memberikan bantuan kepada PT. Nichoa dalam mengidentifikasi 

karakteristik  pelanggan dalam setiap kelompok atau cluster. 

3. Berperan sebagai pendukung PT. Nichoa dalam merancang strategi 

penjualan yang sesuai untuk setiap kelompok atau cluster yang terbentuk. 
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