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SEGMENTASI PELANGGAN DENGAN METODE K-MEANS PADA
GRAPARI TELKOM GROUP PALEMBANG

Oleh
Nadhira Amalia Diandra 09031181621032
ABSTRAK

Perusahaan penyedia telekomunikasi menjadi salah satu perusahaan yang dituntut
menjalin hubungan ke pelanggan dengan memberikan kualitas pelayanan dan
fasilitas yang ditawarkan sebaik mungkin serta harus mampu menguasai informasi-
informasi mengenai kebutuhan dan perilaku pelanggan untuk memastikan nilai dari
setiap pelanggan. Segmentasi pelanggan dengan model RFM (Recency, Frequency,
Monetary) digunakan untuk mengidentifikasi pelanggan yang menghasilkan
keuntungan bagi perusahaan.Teknik yang cocok dalam menentukan segmen
pelanggan adalah clustering dengan algoritma K-Means. Metode CRISP-DM
dalam pengembangan data mining digunakan untuk mengatasi masalah yang
dihadapi. Penerapan analisis model RFM dan algoritma K-Means menghasilkan 3
segmen yang menunjukkan bahwa masing-masing segmen dikategorikan sebagai
new customer, temporary customer, dan best customer. Setelah segmen pelanggan
terbentuk, pimpinan perusahaan mendapatkan dasar informasi mengenai perilaku
pelanggan sehingga dapat diterapkan strategi bisnis yang tepat untuk kedepannya.

Kata kunci: Segmentasi Pelanggan, Model RFM, K-Means Clustering, CRISP-
DM, Data Mining, Customer Relationship Management
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CUSTOMER SEGMENTATION USING K-MEANS METHOD IN
GRAPARI TELKOM GROUP PALEMBANG

By
Nadhira Amalia Diandra 09031181621032
ABSTRACT

The telecommunications provider company is one of the companies that is required
to establish relationships with customers by providing the best quality of services
and facilities offered and must be able to master information about customer needs
and behavior to ensure the value of each customer.Customer segmentation with
RFM Models (Recency, Frequency, Monetary) is used to identify customers who
generate profits for the company. The suitable technique in determining customer
segments is clustering with K-Means algorithm. The CRISP-DM method in
developing data mining is used to overcome the problems encountered. The
application of RFM model analysis and K-Means algorithm produces 3 segments
which show that each segment is categorized as new customer, temporary customer,
and best customer. After the customer segments is formed, company leaders get
basic information about customer behavior so that appropriate business strategies
can be applied in the future.

Keyword: Customer Segmentation, Model RFM, K-Means Clustering, CRISP-
DM, Data Mining, Customer Relationship Management
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang

Seiring dengan berjalannya waktu, kemajuan ilmu pengetahuan dan
teknologi semakin meningkat dengan pesat. Dampaknya adalah transformasi pada
segala bidang kehidupan, tak terkecuali pada industri bisnis telekomunikasi.
Kebutuhan akan akses komunikasi digital menjadi hal mutlak pada pola kehidupan
manusia di era modern ini,karena segala aspek kehidupan dimanapun itu sudah
pasti memerlukan akses komunikasi yang cepat dan efektif untuk memudahkan
segala aktifitas (Hardiani, Hartanto, & Mada, 2017).

Perkembangan industri penyedia telekomunikasi sekarang ini menimbulkan
persaingan dimana-mana. Salah satu provider telepon selular yang ada di Indonesia
adalah PT. Telkomsel. Sejak didirikan pada 26 Mei 1995 oleh PT. Telekomunikasi
Indonesia Tbk (Telkom) dan PT. Indosat Tbk (Indosat), jumlah pelanggan
Telkomsel telah mencapai 162,9 Juta pelanggan pada akhir tahun 2018 dengan
dibagi menjadi 2 kategori yaitu pascabayar (postpaid) dan prabayar (prepaid)
(Annual Report, 2018). Dalam kegiatan operasionalnya, Telkomsel memiliki
berbagai cara dalam melayani kebutuhan pelanggannya baik secara online seperti
MyTelkomsel, Veronika, CallCenter, dan lain-lain, maupun secara offline yaitu di
Grapari. Grapari merupakan kantor pelayanan Telkomsel yang menjadi pusat
bantuan bagi para pelanggannya dengan menyediakan berbagai jenis layanan
seperti bantuan registrasi kartu baru, penggantian kartu 3G ke 4G, dan lain-lain

(Sahara, Prastiawan, & Rizal, 2017). Saat ini Grapari sudah



tersebar luas di seluruh kota di Indonesia, salah satunya Grapari Telkom Group

Palembang yang baru saja diresmikan pada 10 Agustus 2018 yang lalu.

50
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Gambar 1.1 Grafik Jumlah Pelanggan Grapari Telkom Group Palembang
(Sumber: Data internal yang telah diolah Agustus 2019)

Dari hasil wawancara dengan pihak perusahaan, setiap gerai Grapari
memiliki angka target yang harus dicapai setiap bulannya dari pelanggan yang
melakukan transaksi di Grapari guna untuk memperluas pendapatan (revenue)
perusahaan. Oleh karena itu Grapari perlu terlebih dahulu meningkatkan jumlah
pelanggannya setiap bulannya. Grafik diatas dibuat berdasarkan data jumlah
pelanggan yang melakukan transaksi di Grapari Telkom Group Palembang.
Terhitung dari bulan Mei sampai bulan Juli 2019, pelanggan prabayar (prepaid)
menurun sebanyak 5 orang pelanggan, sedangkan untuk pelanggan pascabayar
(postpaid) menurun sebanyak 4 orang pelanggan. Ini menunjukkan adanya
ketidakkonsistenan pelanggan yang melakukan transaksi di Grapari Telkom Group
Palembang. Salah satu penyebabnya adalah belum ada pembagian segmen
pelanggan sehingga tidak dapat menganalisis dan mengevaluasi perilaku pelanggan
untuk kebutuhan bisnis di waktu yang akan datang. Penerapan segmentasi

pelanggan merupakan langkah pertama untuk melakukan analisis pelanggan



sehingga dapat membantu dalam membuat rencana strategis untuk
mempertahankan loyalitas pelanggan (Lu & Furukawa, 2012).

Strategi yang dapat dipergunakan oleh perusahaan telekomunikasi agar
dapat bersaing dalam dunia bisnis adalah konsep manajemen hubungan pelanggan
atau yang lebih dikenal dengan Customer Relationship Management (CRM).
Konsep CRM memungkinkan perusahaan dapat melakukan identifikasi dengan
melakukan segmentasi pelanggan. Tujuan dari proses segmentasi pelanggan adalah
untuk mengetahui perilaku pelanggan dan menerapkan strategi pemasaran yang
tepat sehingga mendatangkan keuntungan bagi pihak perusahaan (Yohana, 2011).

Menurut Tsiptsis & Chorianopoulos(2011), untuk membangun strategi
CRM vyang efektif dapat memanfaatkan data mining karena memberikan
pemahaman yang lebih mendalam tentang pelanggan, seperti customer
segmentation yang nantinya akan menghasilkan segmen-segmen berdasarkan
kategori perilaku pelanggan. Untuk mencari segmentasi pelanggan biasanya
digunakan teknik clustering. Dan untuk mengidentifikasi karakteristik pelanggan
dapat menggunakan model RFM, vyaitu model untuk menentukan segmentasi
pelanggan berdasarkan Recency, Frequency, dan Monetary. Salah satu metode data
non-hierarchical clustering yang dapat mengelompokkan data ke dalam beberapa
cluster berdasarkan kemiripan dari data tersebut adalah metode K-Means, sehingga
data yang memiliki karakteristik sama dikelompokkan dalam satu cluster, dan yang
memiliki karakteristik berbeda dikelompokkan dalam cluster lain yang memiliki
karakteristik sama. Dengan memadukan Model RFM dengan algoritma K-Means,

hasil segmentasi pelanggan dapat digunakan untuk memberi penilaian terhadap



pelanggan (customer scoring) dan menentukan profil pelanggan (customer
profiling) secara tepat (Yohana, 2011).

Dikarenakan adanya permasalahan di Grapari Telkom Group Palembang
diantaranya data transaksi dengan informasi berupa waktu transaksi dan besaran
Rupiah pembayaran transaksi pelanggan belum diolah secara baik untuk
mendapatkan informasi yang dapat meningkatkan nilai bagi perusahaan serta belum
adanya pengelompokkan berdasarkan segmen pelanggan yang merupakan salah
satu kebutuhan perusahaan untuk mencapai target pendapatan, Grapari Telkom
Group Palembang belum dapat menganalisis dan mengevaluasi perilaku
pelanggannya untuk menerapkan strategi yang sifatnya personal sehingga sebagian
pelanggan tidak dapat dipertahankan retensi dan loyalitasnya (retain). Oleh karena
itu, penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul laporan Tugas Akhir
“Segmentasi Pelanggan Dengan Metode K-Means Pada Grapari Telkom

Group Palembang”.

1.2 Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini yaitu penulis ingin menerapkan teknik clustering
dengan metode K-Means sehingga menghasilkan sebuah segmentasi pelanggan di

Grapari Telkom Group Palembang.

1.3 Manfaat Penelitian

Manfaat yang diharapkan dari penelitian Tugas Akhir ini adalah sebagai
berikut:

1.  Dapat memberikan kemudahan bagi Grapari Telkom Group Palembang

dalam mengevaluasi perilaku pelanggan.



2. Dapat meningkatkan hubungan antara pelanggan dengan Grapari
Telkom Group Palembang.

3.  Dapat menjadi masukan kepada Grapari Telkom Group Palembang
untuk mengembangkan strategi bisnis kedepannya sesuai dengan hasil

segmentasi pelanggan.

1.4 Batasan Masalah

Agar pembahasan tidak menyimpang serta lebih terarah, penulis membuat
permasalahan untuk membatasi ruang lingkup kegiatan ini pada segmentasi layanan
pelanggan yang melakukan transaksi yang masuk ke revenue di Grapari Telkom

Group Palembang.
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