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IMPLEMENTASI ALGORITMA K-MEANS UNTUK
PENGELOMPOKAN CUSTOMER CHURN DALAM MENENTUKAN
STRATEGI PEMASARAN BANK

Oleh

Reva Nur Rahmadiana
NIM : 09031482326003

ABSTRAK

Customer churn atau hilangnya nasabah merupakan tantangan utama dalam industri
perbankan karena dapat menimbulkan kerugian yang signifikan. Penelitian ini
bertujuan untuk mengelompokkan nasabah berdasarkan karakteristik yang
memengaruhi risiko churn menggunakan algoritma K-Means. Data yang digunakan
merupakan data sekunder berupa dataset bank customer churn sebanyak 9.763 data
yang diperoleh dari platform Kaggle, dan diproses mengikuti kerangka kerja
CRISP-DM. Proses clustering dilakukan menggunakan aplikasi RapidMiner
dengan evaluasi performa menggunakan Davies Bouldin Index untuk menentukan
nilai K terbaik. Hasil menunjukkan nilai optimal diperoleh saat K = 4. Analisis
centroid menunjukkan saldo (balance) dan estimasi gaji (estimated salary)
merupakan variabel utama yang membentuk cluster. Cluster 1 dan cluster 3
memiliki jumlah nasabah churn tertinggi, cluster 1 berisi nasabah dengan saldo
tinggi namun gaji rendah, sedangkan cluster 3 mencakup nasabah dengan saldo dan
gaji tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa tingginya saldo tidak selalu menjamin
loyalitas pelanggan, dan faktor seperti penghasilan turut berperan penting dalam
mencegah customer churn. Berdasarkan hasil ini, strategi yang disarankan meliputi
penawaran produk investasi berisiko rendah, serta diarahkan untuk mengalihkan
sebagian dana mengendap ke instrumen investasi yang menguntungkan. Penelitian
ini membuktikan bahwa metode K-Means efektif untuk menghasilkan segmentasi
nasabah yang relevan sebagai dasar dalam merancang strategi pemasaran yang
lebih terarah dan efisien.

Kata kunci: customer churn, k-means, clustering, bank, segmentasi pelanggan
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IMPLEMENTATION OF THE K-MEANS ALGORITHM FOR CUSTOMER
CHURN SEGMENTATION IN DEVELOPING BANK MARKETING
STRATEGIES

By

Reva Nur Rahmadiana
NIM : 09031482326003

ABSTRACT

Customer churn, or the loss of customers, is a major challenge in the banking
industry as it can lead to significant financial losses. This study aims to segment
customers based on characteristics that influence churn risk using the K-Means
algorithm. The data used is secondary data consisting of a bank customer churn
dataset with 9,763 records obtained from the Kaggle platform, processed following
the CRISP-DM framework. The clustering process was carried out using the
RapidMiner application, with performance evaluation using the Davies Bouldin
Index to determine the optimal number of clusters (K). The results indicate that the
optimal value is achieved when K = 4. Centroid analysis shows that balance and
estimated salary are the primary variables forming the clusters. Cluster 1 and
Cluster 3 contain the highest number of churned customers. Cluster 1 consists of
customers with high balances but low salaries, while Cluster 3 includes customers
with both high balances and high salaries. This indicates that a high balance does
not necessarily guarantee customer loyalty, and factors such as income play an
important role in preventing customer churn. Based on these findings, the
recommended strategies include offering low-risk investment products and
encouraging customers to allocate idle funds into profitable investment
instruments. This study demonstrates that the K-Means method is effective in
generating relevant customer segmentation as a foundation for designing more
targeted and efficient marketing strategies.

Keywords: customer churn, k-means, clustering, bank, customer segmentation.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Seiring berkembangnya zaman keuangan secara perlahan menjadi posisi yang
sangat penting di bank-bank komersial. Sebagai sumber keuntungan bank, nasabah
dianggap sebagai aset bank yang paling berharga. Oleh karena itu, banyak bank
yang menghabiskan energi dalam mencari nasabah baru dengan harapan dapat
meningkatkan jumlah nasabah guna memperluas keuntungan, tetapi pada
kenyataannya bank masih sering kali lalai dalam mempertahankan nasabah yang
sudah ada namun pada kenyataannya bahwa mempertahankan nasabah yang sudah
ada akan lebih menuntungkan dari pada mendapatkan nasabah baru (Zhang, 2022).

Churn nasabah merupakan kondisi di mana seorang nasabah memilih untuk
berhenti menggunakan layanan dari suatu bank. Fenomena ini disebut churn karena
mencerminkan keputusan nasabah untuk mengakhiri hubungan dengan bank
tertentu dan beralih ke institusi perbankan lain dalam upaya memperoleh layanan
yang lebih sesuai dengan kebutuhannya (Wibow & Rusindiyanto, 2024). Sangat
penting bagi bank untuk menganalisis customer churn serta mengembangkan
strategi untuk mempertahankan pelanggan. Oleh karena itu, kehilangan customer
(churn) menjadi masalah yang serius bagi bank karena membuat pihak bank harus
menelan kerugian (Wicaksono et al., 2021). Dalam hal ini, bank akan fokus
mempertahankan nasabah lama serta menarik pelanggan baru. Nasabah lama akan
cenderung lebih loyal terhadap jasa yang ditawarkan karena sudah percaya dan

memahami jasa yang digunakannya (Damanik & Jambak, 2023).



Data mining yaitu proses pengelolaan data dengan menggunakan kecerdasan
buatan, matematika, teknik statistik dan mechine learning untuk mengidentifikasi
informasi yang relevan dan berguna dari database besar (Pramesti et al., 2017).
Metode data mining yang dimanfaatkan dalam pengelompokkan data customer
churn tersebut ialah dengan teknik clustering yang merupakan pengelompokkan
data customer churn berdasaran kemiripan data (Zhang, 2022). Clustering yaitu
teknik unsupervised yang tidak menunjukkan label pada dataset untuk membentuk
sebuah kelompok, sehingga perlu dilakukan evaluasi terhadap data untuk
mendapatkan sebuah hasil clustering (Paembonan & Abduh, 2021) .

Berdasarkan pembahasan diatas, maka penulis akan melakukan penelitian
untuk  mengelompokkan lebih  lanjut  customer churn  berdasarkan
kemiripan/ketidakmiripan data yang ada sehingga bank data mengembangkan

segmentasi pelanggan untuk menentukan strategi pemasaran bank.

1.2 Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah:

1. Mengelompokkan customer churn pada bank menggunakan algoritma K-
Means berdasarkan kemiripan atau ketidakmiripan data yang ada.

2. Membantu bank dalam menganalisis segmentasi pelanggan sehingga
strategi pemasaran dapat lebih ditargetkan dan efektif.

3. Menganalisis hasil pengelompokan pelanggan menggunakan algoritma
K-Means serta memanfaatkan hasil tersebut dalam menyusun strategi
yang lebih efektif sesuai dengan karakteristik masing-masing kelompok

pelanggan.



1.3 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang tersebut, maka rumusan masalah yang diajukan
dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Bagaimana mengelompokkan pelanggan yang berpotensi churn
berdasarkan pola kemiripan data menggunakan algoritma k-means?
2. Aanalisis atribut apa saja yang berpengaruh signifikan terhadap terjadinya
churn pada pelanggan bank?
3. Bagaimana hasil pengelompokan tersebut dapat digunakan untuk

menyusun strategi yang lebih tepat sasaran?

1.4 Batasan Masalah
Untuk menjaga fokus dan cakupan penelitian, beberapa batasan diterapkan
dalam studi ini. Batasan-batasan ini ditetapkan guna memastikan penelitian dapat
dilakukan secara terarah, efisien, dan sesuai dengan tujuan yang telah dirumuskan.
Batasan masalah dalam penelitian ini meliputi:
1. Penelitian hanya menggunakan algoritma K-Means untuk proses clustering.
2. Dataset yang digunakan berasal dari sumber publik (Kaggle) dan mungkin
tidak mencerminkan data pelanggan bank pada waktu atau wilayah tertentu.
3. Penelitian dibatasi pada penerapan logika CRISP-DM (Business
Understanding, Data Understanding, Data Preparation, Modeling,
Evaluation, dan Deployment) tanpa menguji tahap implementasi hasil
dalam lingkungan operasional nyata.
4. Strategi pemasaran yang diusulkan hanya berdasarkan hasil pengelompokan
dari data yang digunakan, tanpa mempertimbangkan faktor eksternal seperti

perubahan pasar atau perilaku kompetitor.



1.5 Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi yang signifikan baik

secara akademis, teoritis, maupun praktis. Manfaat yang dihasilkan diharapkan

tidak hanya memperkaya pengetahuan di bidang data mining, tetapi juga

memberikan solusi aplikatif bagi industri perbankan dalam menghadapi masalah

customer churn. Adapun manfaat penelitian ini dapat dijelaskan sebagai berikut:

1.

Memberikan kontribusi terhadap pengembangan ilmu pengetahuan,
khususnya dalam bidang data mining dan analisis customer churn. Dengan
memanfaatkan algoritma K-Means, penelitian ini menunjukkan bagaimana
metode clustering dapat digunakan untuk mengeksplorasi pola dalam data
yang tidak berlabel untuk pengelompokan customer churn dalam
menentukan strategi pemasaran bank.

Hasil penelitian ini memperkaya literatur yang membahas pengelompokan
data dengan algoritma K-Means, khususnya dalam konteks analisis churn

pelanggan bank.

. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan panduan bagi bank dalam

menyusun strategi pemasaran yang lebih terarah dan efektif berdasarkan
hasil pengelompokan pelanggan dengan memahami karakteristik setiap

cluster.
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