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SEGMENTASI PELANGGAN MENGGUNAKAN METODE FUZZY
C-MEANS CLUSTERING BERDASARKAN MODEL RFM
(STUDI KASUS : PT. KALUNGGA JAYA ABADI)

Oleh :

Tisa Monita 09031281621117

ABSTRAK

Persaingan yang ketat di bidang bisnis memotivasi perusahaan untuk
meningkatkan pengelolaan pelayanan pada pelanggan secara maksimal dengan
mengelompokkan pelanggan menjadi beberapa kelompok dan menentukan
strategi pemasaran yang tepat dan efektif untuk setiap kelompok. Pengelompokan
pelanggan tersebut dapat dilakukan melalui pendekatan clustering dengan
algoritma Fuzzy C-Means. PT Kalungga Jaya Abadi merupakan perusahaan
distributor spare part motor spesialisasi ban di Sumatera Selatan yang telah
memiliki sistem informasi akuntansi. Akan tetapi data pelanggan dan data
transaksi yang dimiliki belum dimanfaatkan untuk mendapatkan nilai dan
segmentasi pelanggan. Sehingga proses clustering dengan metode Fuzzy C-Means
dilakukan untuk mengelompokkan pelanggan dengan karakteristik nilai RFM
(Recency, Frequency,dan Monetary) yang mirip. Data yang digunakan adalah
data transaksi tahun 2018, dengan 254 pelanggan dan hasil cluster menggunakan
elbow method adalah 2 cluster.Uji validitas cluster menggunakan metode
Modified Partition Coefficient, Dunn Index, Connectivity dan Silhoutte Width.
Hasil dari proses clustering dijadikan visualisasi dashboard menggunakan Shiny
Dashboard pada tools R Studio.

Kata Kunci: Segmentasi pelanggan, RFM,Clustering, Fuzzy C-Means, Elbow
Method, CRISP-DM
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CUSTOMER SEGMENTATION USING FUZZY C-MEANS
CLUSTERING BASED ON RFM MODELS
(CASE STUDY: PT. KALUNGGA JAYA ABADI)

By

Tisa Monita 09031281621117

ABSTRACT

Tight competition in the business field motivates companies to optimally improve
service management for customers by grouping customers into groups and
determining appropriate and effective marketing strategies for each group. The
customer grouping can be done through a clustering approach with the Fuzzy C-
Means algorithm. PT Kalungga Jaya Abadi is a motorcycle spare parts distributor
specializing in tire in South Sumatra which already has an accounting information
system. However, customer data and transaction data that has not been used to get
customer value and segmentation. So that the clustering process with the Fuzzy C-
Means method is done to group customers with similar RFM (Recency,
Frequency, and Monetary) value characteristics. The data used are transaction
data for 2018, with 254 customers and the results of the cluster using the elbow
method are 2 clusters. The cluster validity test uses the Modified Partition
Coefficient, Dunn Index, Connectivity and Silhoutte Width methods. The results
of the clustering process are used as a dashboard visualization using Shiny
Dashboard in the R Studio tools.

Keywords : Customer segmentation, RFM,Clustering, Fuzzy C-Means, Elbow
Method, CRISP-DM
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BAB |
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Peran perkembangan teknologi informasi pada saat ini tidak bisa
dipisahkan dari dunia bisnis. Teknologi informasi di sektor bisnis dapat
memberikan berbagai kemudahan dan keuntungan dalam menjalankan
berbagai aktivitas bisnis, diantaranya adalah memunculkan peluang bisnis
baru, mengurangi biaya produksi dan operasional, mempermudah proses
komunikasi dan monitoring, dan dapat menjadi akses penyebaran informasi
serta komunikasi yang cepat.

Teknologi informasi saat ini bukan hanya berfokus pada aspek
kemudahan transaksi saja, perusahaan-perusahaan yang telah melek akan
teknologi terbaru saat ini mulai memanfaatkan data-data transaksi yang ada
dan mengaplikasikan teknologi bernama Data Mining, sehingga perusahaan
dapat menemukan pola-pola dan dapat melakukan identifikasi pelanggan agar
dapat mengetahui sifat dan perilaku pelanggan untuk memberikan informasi
dan keuntungan bagi perusahaan serta bagi konsumen itu sendiri. (Tsiptsis &
Chorianopoulos, n.d.)

Data mining yang saat ini sedang populer merupakan suatu ilmu
campuran antara statistika, kecerdasan buatan dan machine learning untuk
menemukan informasi dan pengetahuan yang bermanfaat dari hasil ekstraksi
dan penguraian berbagai database yang besar.

Perusahaan-perusahaan yang berfokus ke penjualan-pun, saat ini mulai

merubah fokus perhatian dari hanya sekadar pengembangan produk dan



layanan, berubah menjadi lebih mendalami pengalaman dan kebutuhan dari
konsumen yang didapat dari penguraian data-data transaksi konsumen.

PT Kalungga Jaya Abadi adalah perusahaan yang bergerak di bidang
penjualan spare-part motor dengan target pasarnya adalah bengkel-bengkel di
Sumatera Selatan.

Perusahaan yang bergerak pada bidang serupa di Sumatera Selatan
bukan hanya 1 perusahaan. Terdapat beberapa perusahaan pesaing yang
menjadi kompetitor perusahaan. Sehingga di tengah persaingan yang cukup
ketat tersebut, PT. Kalungga jaya abadi harus menerapkan strategi
pengelolaan pelanggan yang tepat untuk bisa unggul dalam persaingan bisnis.

Dalam menjalankan bisnisnya, PT. Kalungga Jaya Abadi sudah
menggunakan sistem informasi akuntansi dan sistem informasi penjualan.
Meskipun sudah menggunakan sistem informasi, data-data history transaksi
yang dimiliki perusahaan belum dimanfaatkan untuk pencarian pola-pola
pembelian pelanggan menggunakan data mining.

Untuk itu, PT. Kalungga Jaya Abadi harus mampu menguasai informasi
mengenai kebutuhan dan perilaku pelanggan untuk memastikan strategi
hubungan pelanggan yang diterapkan tepat. Segmentasi pelanggan dibangun
dengan mengelompokkan pelanggan berdasarkan karakteristik yang
diketahui.

Segmentasi pelanggan berdasarkan model Recency, Frequency,
Monetary(RFM) digunakan untuk mengidentifikasi karakteristik pelanggan,
seperti pelanggan yang memberikan keuntungan bagi perusahaan, pelanggan

yang jarang melakukan pembelian, dan karakteristik pelanggan lainnya.



variabel yang digunakan berdasarkan model RFM tersebut yaitu variabel
pembelian terakhir, frekuensi pembelian dalam jangka waktu tertentu, serta
jumlah total pembelian. Maka, metode yang cocok adalah algoritma Fuzzy
C-Means. Untuk mengetahui karakteristik pelanggan setelah dilakukan
clustering.

Dari uraian diatas, penulis tertarik untuk melakukan penelitian dan
mengangkat masalah tersebut menjadi tugas akhir dengan judul
“SEGMENTASI PELANGGAN MENGGUNAKAN METODE FUZZY C-
MEANS CLUSTERING BERDASARKAN MODEL RFM STUDI KASUS
PT. KALUNGGA JAYA ABADI”.

1.2 Rumusan Masalah
1. Berapa jumlah cluster yang ideal dalam segmentasi pelanggan pada PT.
Kalungga Jaya Abadi?
2. Bagaimana data-data yang ada pada PT. Kalungga Jaya Abadi dapat
dimanfaatkan untuk analisis dan mendapatkan pengetahuan dari pola-pola

yang terbentuk dari data itu sendiri?

1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian Tugas Akhir ini adalah sebagai berikut :
1. Mengetahui jumlah segmen/cluster yang ideal dari data transaksi.
2. Mengetahui karakteristik dan nilai pelanggan berdasarkan cluster-cluster
yang terbentuk berdasarkan variabel model RFM dan algoritma Fuzzy C-

Means Clustering.



1.4 Manfaat Penelitian
Manfaat yang diharapkan dari penelitian Tugas Akhir ini adalah sebagai
berikut:
1. Membantu PT. Kalungga Jaya Abadi dalam mengetahui karakteristik
pelanggan dalam setiap cluster.
2. Sebagai pendukung PT.Kalungga Jaya Abadi untuk mengembangkan
strategi bisnis ataupun strategi pemasaran yang tepat di setiap cluster

pelanggan yang terbentuk.

1.5 Batasan Masalah
Untuk menghindari agar pembahasan tidak menyimpang dari rumusan
masalah, maka penulis membatasi penelitian ini untuk proses-proses yang

akan yang akan dibahas yaitu:

1. Studi kasus dalam penelitian ini adalah PT KALUNGGA JAYA
ABADI.

2. Data yang digunakan adalah data transaksi pembelian spare-part
motor pada PT. Kalungga Jaya Abadi tahun 2018

3. Penelitian ini menggunakan model RFM, sehingga variabel-variabel
yang dipilih adalah pembelian terakhir dilakukan, frekuensi

pembelian, serta jumlah total pembelian.
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