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Abstract 
Marketing is important in business to compete and maintain market share. The development of 
technology brings major changes in the industry. In addition to product development as well as required 
services, and customer segmentation becomes a factor to consider in marketing strategies. Clustering, 
such as the K-Means method, is used in customer segmentation to divide data into groups based on 
similarities. This technique helps in useful pattern recognition and customer segmentation. By applying 
Clustering techniques in Data mining, companies can understand customer behavior, recognize similar 
customer groups, and plan marketing strategies accordingly. The results showed that the best cluster 
was generated with a k value of 4, and the data was normalized using the Min-Max Normalization 
method. Grouping customers in the form of clusters can enable the identification of consumer profiles to 
guide companies in decision making. 
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Abstrak 

Pemasaran penting dalam bisnis untuk bersaing dan mempertahankan pangsa pasar. Perkembangan 
teknologi membawa perubahan besar dalam industri ini. Selain pengembangan produk serta jasa yang 
dibutuhkan, dan segmentasi pelanggan menjadi faktor yang perlu dipertimbangkan dalam strategi 
pemasaran. Clustering, seperti metode K-Means, digunakan dalam segmentasi pelanggan untuk 
membagi data menjadi kelompok berdasarkan kesamaan. Teknik ini membantu dalam pengenalan pola 
yang bermanfaat dan segmentasi pelanggan. Dengan menerapkan teknik Clustering dalam Data mining, 
perusahaan dapat memahami perilaku pelanggan, mengenali kelompok pelanggan yang serupa, dan 
merencanakan strategi pemasaran yang sesuai. Hasil penelitian menunjukan bahwa cluster terbaik 
dihasilkan dengan nilai k 4, serta data dinormalisasi menggunakan metode Min-Max Normalization. 
Pengelompokan pelanggan dalam bentuk cluster dapat memungkinkan identifikasi profil konsumen 
guna memberikan panduan pada perusahaan dalam pengambilan keputusan. 
 
Kata Kunci: clustering, segmentasi pelanggan, RFM, data mining, K-Means, CRISP-DM 
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1. PENDAHULUAN 
Disetiap bisnis, baik di sektor jasa ataupun 
manufaktur, pemasaran memainkan peran 
penting dalam kemajuan perusahaan. 
Pemasaran memiliki pengaruh besar terhadap 
kegiatan perusahaan dalam berkompetisi 
dengan pesaing lainnya untuk menguasai dan 
mempertahankan pangsa pasar yang 
berpotensi. Selain pengembangan produk serta 
jasa yang dibutuhkan, dan segmentasi 
pelanggan [1] juga menjadi faktor yang perlu 
dipertimbangkan dalam strategi pemasaran. 
Perusahaan ekspedisi adalah entitas bisnis yang 
menyediakan jasa pengiriman barang dan 
logistik.[2]. Perkembangan teknologi dan 
globalisasi telah membawa perubahan besar 
dalam industri ekspedisi. Banyak perusahaan 
ekspedisi telah mengadopsi solusi digital dan 
teknologi canggih untuk meningkatkan efisiensi 
operasional dan memberikan visibilitas [3] yang 
lebih baik kepada pelanggan. Sistem pelacakan 
online, integrasi dengan platform e-commerce, 
dan aplikasi mobile adalah contoh dari inovasi 
yang digunakan untuk meningkatkan 
pengalaman pelanggan.[4]. Pelanggan harus 
mempertimbangkan beberapa faktor, termasuk 
reliabilitas, kecepatan pengiriman, jangkauan 
geografis, layanan tambahan yang disediakan, 
harga, dan dukungan pelanggan.  
 
Saat ini, perusahaan ekspedisi di Indonesia 
tengah menghadirkan banyak inovasi dalam 
bisnis mereka dalam tingkat persaingan yang 
semakin tinggi,  dikarenakan pelanggan 
memiliki hak untuk memilih dari banyaknya 
penyedia layanan tersedia. Persaingan tersebut 
menjadi penting untuk keberlangsungan 
perusahaan karena memiliki dampak pada 
pendapatan perusahaan. Akibat persaingan di 
pasar, terjadi perpindahan pelanggan ke 
perusahaan telekomunikasi lain, yang biasa 
disebut sebagai Churn. Churn merupakan 
proses di mana pelanggan memutuskan jasa 
yang diberikan oleh suatu perusahaan dan 
beralih ke layanan dari pesaing [5]. Dalam 
persaingan pasar ini, pengalaman menunjukkan 
bahwa tingkat churn mencapai sekitar 30-35% 
setiap tahunnya [6]. Hal ini menyebabkan 
perusahaan harus melakukan upaya dan 
pengeluaran sebanyak 5-10 kali lebih besar 
untuk mendapatkan pelanggan baru 
dibandingkan [7] dengan mempertahankan 
pelanggan yang sudah ada. Oleh karena itu, 
dalam industri ekspedisi, penting untuk fokus 

pada upaya mempertahankan pelanggan yang 
ada. Saat ini, PT. Ekspedisi Indonesia sedang 
melaksanakan strategi pemasaran 
menggunakan publisitas produk di media sosial, 
periklanan serta personal selling. Meskipun 
demikian, efektivitas dari kegiatan pemasaran 
tersebut masih dirasa kurang, terutama karena 
terdapat beberapa barang yang kurang diminati 
oleh pelanggan. Fokus terpenting perusahaan 
adalah menghadapi persaingan dengan 
kompetitor yaitu pelanggan. Namun, saat ini 
belum tersedia informasi yang cukup mengenai 
karakteristik pelanggan PT. Ekspedisi Indonesia. 
Oleh karena itu, sebagai langkah awal, 
diperlukan analisis karakteristik pelanggan PT. 
Ekspedisi Indonesia sebagai dasar untuk 
menetapkan segmentasi dan menentukan 
target pasar yang akan dilayani. 
 
Segmentasi pelanggan melibatkan 
pengelompokan pelanggan ke dalam beberapa 
kelompok atau segmen yang memiliki 
karakteristik serupa[8], [9]. Konsep ini juga 
dapat diartikan sebagai proses Clustering. 
Analisis Clustering bertujuan untuk  [10], 
[11],[12] membentuk kelompok-kelompok yang 
baik ketika setiap anggota dalam kelompok 
memiliki tingkat keasaman yang tinggi, 
menciptakan homogenitas internal. Tujuan dari 
segmentasi pelanggan yaitu untuk 
mengimplementasikan strategi pemasaran 
yang sesuai serta memahami perilaku 
pelanggan, dengan tujuan mendapatkan 
keuntungan bagi perusahaan. [13], [14]Proses 
segmentasi pelanggan ini dilakukan 
menggunakan teknik Data mining untuk 
mengelompokkan pelanggan ke dalam segmen-
segmen yang relevan. 
 
Segmentasi pelanggan merupakan sebuah 
tahap membagi pelanggan menjadi beberapa 
kategori pelanggan yang memiliki kemiripan 
antara satu sama lain yang sangat relevan, 
seperti minat serta kebiasaan belanja, jenis 
kelamin ataupun metode transaksi yang 
digunakan. [15]. RFM merupakan kerangka 
kerja yang sederhana guna mengukur tingkah 
laku pelanggan. RFM merupakan Recency, 
Frequency dan Monetary.[16], [17]. Recency 
merupakan kapan terakhir kali pelanggan 
melakukan pembelian? Nilai recency 
merupakan jumlah hari yang dibutuhkan 
pelanggan antara dua pembelian. Nilai sebuah 
recency yang kecil mengartikan bahwa 
pelanggan melakukan pembelian secara 
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berulang dalam kurun waktu yang cukup 
singkat. Sedangkan nilai sebuah recency yang 
besar mengartikan bahwa pelanggan kurang 
melakukan aktivitas pembelian dalam kurun 
waktu yang singkat. [15]. Frequency 
merupakan berapa kali pelanggan melakukan 
pembelian? Frequency dapat adalah jumlah 
pembelian yang telah dilakukan oleh pelanggan 
dalam suatu periode tertentu. Semakin besar 
nilai frequency maka semakin menunjukan 
bahwa pelanggan setia terhadap Perusahaan. 
[18]. Monetary merupakan berapa banyak uang 
yang dihabiskan oleh pelanggan? Monetary 
merupakan jumlah uang yang dihabiskan oleh 
pelanggan di kurun waktu tertentu. Semakin 
besar jumlah uang yang dihabiskan oleh 
pelanggan, maka semakin banyak pendapatan 
yang didapatkan oleh Perusahaan. [18]. 

 
Data mining merupakan tahap penemuan pola 
menarik dari kumpulan data besar 
menggunakan algoritma untuk mengungkapkan 
informasi yang tersembunyi. [19]Dalam 
konteks segmentasi pelanggan, Clustering 
memiliki peran penting dalam Data mining [20]. 
K-Means merupakan satu diantara metode 
non-hirarki dalam Clustering data bertujuan 
untuk membagi data ke dalam satu atau lebih 
Cluster.[21],   Metode ini [22] melakukan 
pemisahan data ke dalam kelompok-kelompok 
sehingga data dengan karakteristik yang serupa 
dikelompokkan dalam satu Cluster yang sama. 
Melalui pemanfaatan teknik Clustering dalam 
Data mining, perusahaan dapat mendapatkan 
pemahaman yang berharga tentang perilaku 
pelanggan, mengenali kelompok pelanggan 
yang memiliki kesamaan, dan merencanakan 
strategi pemasaran yang lebih terarah dan 
sesuai dengan kebutuhan mereka.[23], [24] 
Data akan diolah untuk menentukan 
segmentasi pelanggan yang sesuai dengan 
melakukan Clustering data pelanggan 
menggunakan metode K-means. [25], [26]. 
Hasil dari pemodelan data yang telah dilakukan 
akan mengelompokkan pelanggan ke dalam 
beberapa Cluster serta mengidentifikasi 
customer profiling (profil konsumen). 
Pengelompokan ini menghasilkan karakteristik 
yang berbeda dari setiap pelanggan dalam 
setiap Cluster, yang bisa digunakan sebagai 
panduan guna pengambilan keputusan 
perusahaan. 
 

2. METODE PENELITIAN 
Metodologi penelitian yang digunakan yaitu 
CRISP-DM (Cross Standart Industries for Data 
Mining). Metodologi CRISP-DM merupakan 
standarisasi data mining yang dikembangkan 
oleh tiga pionir pasar data mining yaitu 
Daimcler Chrysler (Daimler Benz), SPSS, NCR. 
Kemudian dikembangkan di berbagai workshop 
(1997-1999). Lebih dari 300 organisasi 
berpartisipasi dalam proses pemodelan ini dan 
CRISP-DM akhirnya diterbitkan pada 1999 [27]. 
Terdapat beberapa langkah dalam CRISP-DM 
(Cross Industries Process for Data Mining) yaitu 
business understanding, data understanding, 
data preparation, modeling, evaluation, 
deployment. Namun langkah yang dilakukan 
pada penelitian ini hanya sampai tahapan 
evaluation karena tujuan dari penelitian ini 
adalah untuk mengetahui beberapa segmen 
data pelanggan yang dibagi serta untuk 
memperoleh informasi mengenai profil 
pelanggan berdasarkan segmentasi [28]. 

 
Gambar 1. Diagram Alur CRISP-DM 

[Sumber: Martínez-Plumed, 2019] 
 
2.1 Business Understanding 
Tujuan bisnis yang dilakukan pada penelitian ini 
yaitu bagaimana cara melakukan customer 
profiling serta segmentasi data pelanggan 
menggunakan metode RFM dan menggunakan 
algoritma K-Means. [29]Pembagian segmentasi 
dilakukan berdasarkan transaksi pada 
penggunaan pospay dengan atribut yang 
digunakan yaitu recency, frequency, dan 
monetary. 
 
2.2 Data Understanding 
Pada tahap ini dikenal juga sebagai tahap 
pemahaman terhadap data yang diperoleh 
kemudian data awal yang dikumpulkan melalui 
observasi langsung, dengan menganalisa berkas 
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data pelanggan pada objek penelitian. Kajian 
dilakukan sedemikian rupa sehingga dapat 
mengetahui data yang akan digunakan. 
Penelitian ini menggunakan data yang 
berjumlah 684 record dimana data tersebut 
diambil dari periode bulan januari sampai 
dengan bulan desember, berdasarkan data 
yang ditunjukan oleh objek penelitian, serta 
data mentah diolah kembali dalam kategori 
RFM dari setiap record. Semakin banyak data 
yang di peroleh, maka hasil akurasi datanya 
juga semakin maksimal. 
 
2.3 Data Preparation 
Fase ini merupakan fase pengolahan data atau 
bisa disebut juga dengan fase pengolahan data. 
Atribut yang digunakan dibagi menjadi 3 
kelompok atau 3 bagian yaitu recency, 
frequency, dan monetary. Untuk memperoleh 
3 kelompok tersebut data mentah atau data 
asli yang dimiliki berupa data transaksi dari 57 
perusahaan dengan periode transaksi dari 
bulan januari sampai desember, data tersebut 
dibagi menjadi 3 buah bagian berdasarkan data 
asli sehingga dihasilkan recency, frequency, dan 
monetary dari setiap record data. Selanjutnya 
data baru yang telah dihasilkan menghasilkan 
kesenjangan yang cukup tinggi antara setiap 
atribut nya, sehingga dilakukan normalisasi 
data menggunakan 3 metode normalisasi yaitu 
Min-Max Normalization [30], Z-Score 
Normalization, serta Decimal Scaling. Setelah 
dilakukan normalisasi menghasilkan data yang 
memiliki skala atribut range antara -1 sampai 1 
atau 0 sampai 1. Data yang dihasilkan tidak lagi 
memiliki kesenjangan yang tinggi. [31] 
 
Untuk menormalisasi data menggunakan 
metode min-max normlization menggunakan 
code berikut pada google collab :  
 

 
Gambar 2. Code Min-Max Normalization 

 
Untuk menormalisasi data menggunakan 
metode Z-Score menggunakan code berikut 
pada google collab :  
 

 
Gambar 3. Code Z-Score 

 
Untuk menormalisasi data menggunakan 
metode Decimal Scaling menggunakan code 
berikut pada google collab :  
 

 
Gambar 4. Code Decimal Scaling 

 
2.4 Modeling 
Tahap pemodelan dilakukan dengan 
menggunakan jupyter notebook, dan 
menyertakan metode k-means. Pada tahap 
persiapan data, clustering menggunakan data 
dari atribut yang dipilih yaitu recency, 
frequency, dan monetary sebagai parameter. 
Untuk menentukan nilai k yang akan digunakan 
pada metode k-means menggunakan metode 
elbow [32], [33],[34]. berdasarkan atribut yang 
telah dipilih, sehingga menghasilkan nilai k [35] 
yang akan digunakan. Nilai k yang dihasilkan 
tersaji dalam tabel 1 
 

Tabel 1: Tabel Hasil Nilai K 
Metode 

Normalisasi 
Min-Max 

Normalization Z-Score Decimal 
Scaling 

Nilai k 2 dan 4 3 dan 4 3 dan 4 

 
Dari nilai k yang sudah diperoleh menghasilkan 
sebuah cluster, untuk cluster yang dihasilkan 
dari Min-Max Normalization sebagai berikut : 
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Gambar 5. Hasil Cluster K=2 metode Min-Max 

Normalization 
 

 
Gambar 6. Hasil Cluster K=4 metode Min-Max 

Normalization 
 
Sedangkan untuk cluster yang dihasilkan dari Z-
Score terdapat pada gambar 7 dan 8. 

 
Gambar 7. Hasil Cluster K=3 metode Z-Score 

 

 
Gambar 8. Hasil Cluster K=4 metode Z-Score 

 
Sedangkan untuk cluster yang dihasilkan dari 
Decimal Scaling terdapat pada gambar 9 dan 
10. 
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Gambar 9. Hasil Cluster K=3 metode Decimal Scaling 

 
Gambar 10. Hasil Cluster K=4 metode Decimal 

Scaling 
 

2.5 Evaluation 
Langkah ini merupakan tahapan analisis yang 
merupakan hasil dari Langkah pengolahan 
sebelumnya yaitu menginterpretasikan data 
yang kemudian diperoleh segmentasi 
pelanggan serta profiling pelanggan. Evaluation 
pada penelitian ini menggunakan metode 
Cluster yaitu Davies-Bouldin Index dan Calinski 
Harabasz Index. Pada metode Davies-Bouldin 
Index jika nilai yang dihasilkan rendah 

menunjukan klasterisasi yang lebih unggul, 
begitupun sebaliknya jika nilai yang dihasilkan 
lebih besar maka menunjukan klasterisasi yang 
kurang baik.[36]. Sedangkan pada Calinski 
Harabasz Index jika nilai yang dihasilkan nilai 
yang lebih tinggi menunjukan klasterisasi lebih 
unggul, sebaliknya jika nilai yang dihasilkan 
lebih kecil menunjukan klasterisasi yang kurang 
baik. [37], [36], [38]. 
 
Pada data yang dinormalisasi menggunakan 
metode Min-Max Normalization dengan Cluster 
2 dilakukan evaluation menggunakan metode 
Davies-Bouldin Index menghasilkan nilai score 
rata-rata  13,16. sedangkan jika menggunakan 
metode  Calinski Harabasz Index menghasilkan 
nilai score rata-rata  83. Pada Cluster 4 jika 
dilakukan evaluation menggunakan  metode  
Davies-Bouldin Index menghasilkan nilai score 
rata-rata  13,16.  Sedangkan jika  menggunakan 
metode  Calinski Harabasz Index menghasilkan 
nilai score rata-rata 100. Jika dibandingkan 
pada saat menggunakan metode Davies-
Bouldin Index antara Cluster 2 dan 4 
menghasilkan nilai score rata-rata yang sama. 
Sedangkan jika dibandingkan pada saat 
menggunakan metode Calinski Harabasz Index 
antara Cluster 2 dan 4 menghasilkan nilai score 
rata-rata 83 dan 100 dapat diartikan Cluster 4 
lebih unggul dari pada Cluster 2. 
 
Pada data yang dinormalisasi menggunakan 
metode Z-Score Normalization dengan Cluster 
3 dilakukan evaluation menggunakan metode 
Davies-Bouldin Index menghasilkan nilai score 
rata-rata  17,28. sedangkan jika menggunakan 
metode  Calinski Harabasz Index menghasilkan 
nilai score rata-rata  65,25. Pada Cluster 4 jika 
dilakukan evaluation menggunakan  metode  
Davies-Bouldin Index menghasilkan nilai score 
rata-rata  13,36.  Sedangkan jika  menggunakan 
metode  Calinski Harabasz Index menghasilkan 
nilai score rata-rata 94,64. Jika dibandingkan 
pada saat menggunakan metode Davies-
Bouldin Index antara Cluster 3 dan 4 
menghasilkan nilai score rata-rata 17,28 dan 
13,36 dapat diartikan Cluster 3 lebih unggul 
dari pada Cluster 4. Sedangkan jika 
dibandingkan pada saat menggunakan metode 
Calinski Harabasz Index antara Cluster 3 dan 4 
menghasilkan nilai score rata-rata 65,25 dan 
94,64 dapat diartikan Cluster 4 lebih unggul 
dari pada Cluster 3. 
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Pada data yang dinormalisasi menggunakan 
metode Decimal Scaling dengan Cluster 3 
dilakukan evaluation menggunakan metode 
Davies-Bouldin Index menghasilkan nilai score 
rata-rata  17,47. sedangkan jika menggunakan 
metode  Calinski Harabasz Index menghasilkan 
nilai score rata-rata  83,28. Pada Cluster 4 jika 
dilakukan evaluation menggunakan  metode  
Davies-Bouldin Index menghasilkan nilai score 
rata-rata  13,25.  Sedangkan jika  menggunakan 
metode  Calinski Harabasz Index menghasilkan 
nilai score rata-rata 98,64. Jika dibandingkan 
pada saat menggunakan metode Davies-
Bouldin Index antara Cluster 3 dan 4 
menghasilkan nilai score rata-rata 17,47 dan 
13,25 dapat diartikan Cluster 4 lebih unggul 
dari pada Cluster 3. Sedangkan jika 
dibandingkan pada saat menggunakan metode 
Calinski Harabasz Index antara Cluster 3 dan 4 
menghasilkan nilai score rata-rata 83,28 dan 
98,64 dapat diartikan Cluster 4 lebih unggul 
dari pada Cluster 3. 
 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
3.1 Deskripsi Data 
Data yang dijadikan bahan untuk melakukan 
analisis merupakan data pelanggan perusahaan 
ekspedisi di wilayah kota bandung. Data yang 
digunakan pada penelitian ini berupa data 
transaksi dari 57 perusahaan dan berjumlah 
684 record sebagai populasi dimana data 
tersebut diambil dari periode bulan januari 
sampai bulan desember.  
 
3.2 Pembahasan 
Pada tabel 2 merupakan hasil dari penelitian, 
dimana jika menggunakan metode normalisasi 
Min-Max Normalization menghasilkan nilai k 2 
dan 4, serta dilakukan evaluation pada nilai k 
tersebut jika evaluation menggunakan metode 
Davies-Bouldin Index untuk nilai k 2 
menghasilkan score 13,16, dan untuk nilai k 4 
menghasilkan score 13,16. Sedangkan jika 
evaluation menggunakan metode Calinski 
Harabasz Index untuk nilai k 2 menghasilkan 
score 83 dan untuk nilai k 4 menghasilkan score 
100.  
 
Jika metode normalisasi yang digunakan yaitu 
Z-Score menghasilkan nilai k 3 dan 4, kemudian 
dilakukan evaluation menggunakan metode 
Davies-Bouldin Index untuk nilai k 3 
menghasilkan score 17,28 dan untuk nilai k 4 
menghasilkan score 13,36. Sedangkan jika 

evaluation menggunakan metode Calinski 
Harabasz Index untuk nilai k 3 menghasilkan 
score 65,25 dan untuk nilai k 4 menghasilkan 
score 94,64.  
 
Sedangkan jika normalisasi data dilakukan 
menggunakan metode Decimal Scaling 
menghasilkan nilai k 3 dan 4, kemudian 
dilakukan evaluation menggunakan metode 
Davies-Bouldin Index untuk nilai k 3 
menghasilkan score 17,47 dan untuk nilai k 4 
menghasilkan score 13,25. Sedangkan jika 
evaluation menggunakan metode Calinski 
Harabasz Index untuk nilai k 3 menghasilkan 
score 83,28 dan untuk nilai k 4 menghasilkan 
score 98,64. 
 

Tabel 2: Tabel Hasil Penelitian 

 
 
4. KESIMPULAN 
Dari penelitian yang telah dilakukan pada 
Penerapan metode Clustering dalam 
Segmentasi Pelanggan Perusahaan Logistik, 
penulis telah mengumpulkan data-data yang 
dibutuhkan sehingga menjadi sebuah dataset 
yang kemudian diolah dan dilakukan 
normalisasi, metode normalisasi dilakukan 
dengan 3 metode untuk dijadikan 
perbandingan yaitu Min-Max Normalization, Z-
Score, dan Decimal Scaling Normalization, 
setelah dilakukan normalisasi tersebut 
dihasilkan nilai k yang dilakukan menggunakan 
metode elbow sebagai berikut : 

1. Metode Min-Max Normalization 
menghasilkan 2 dan 4 cluster. 

2. Metode Z-Score menghasilkan 3 dan 4 
cluster. 

3. Metode Decimal Scaling menghasilkan 
3 dan 4 cluster. 

Pada penelitian ini juga menggunakan 2 
metode evaluasi yaitu : 

1. Pada metode Davies-Bouldin Index jika 
nilai yang dihasilkan rendah 
menunjukan klasterisasi yang lebih 
unggul, yang paling unggul adalah 
cluster 2 dan 4 dengan metode Min-
Max Normalization dengan presentase 
13,16%. 
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2. Sedangkan pada Calinski Harabasz 
Index jika nilai yang dihasilkan nilai 
yang lebih tinggi menunjukan 
klasterisasi lebih unggul. 
menggunakan metode Calinski-
Harabasz Index hasil yang paling 
unggul adalah cluster 4 dengan 
metode Min-Max Normalization 
dengan presentase 100%. 

 
Untuk penelitian selanjutnya alangkah baiknya 
menggunakan dataset yang lebih mendukung 
agar menghasilkan Cluster yang lebih baik lagi. 
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