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ABSTRAK 

 

RAHMAT ROMADHON, 201310215059. Segmentasi Pelanggan 

Menggunakan Pendekatan Analisis RFM (Recency, Frequency, Monetary) Dan 

Fuzzy C-means Pada PT. XYZ  

Dalam kenyataannya kegagalan dalam implementasi CRM dapat terjadi, 

hal ini dikarenakan pihak perusahaan hanya berfokus terhadap teknologi untuk 

perluasan pasar sehingga kurangnya pemahaman yang dalam terhadap CRM itu 

sendiri. Salah satu cara untuk memahami pelanggan adalah dengan melakukan 

segmentasi terhadap pelanggan itu sendiri berdasarkan karakteristik pelanggan. 

Cara tersebut dapat membantu PT XYZ apa kebutuhan pelanggan dalam segi 

makanan khuhusnya produk yang didistibusikan oleh PT XYZ. Segmentasi 

pelanggan dapat dilakukan dalam banyak cara, didalam tesis segmentasi 

pelanggan akan dilakukan dengan cara mengkombinasikan antara analisis RFM 

pada data transaksi pelanggan selama 3 tahun di PT XYZ, Fuzzy C-Means 

Clustering dan uji validasi menggunakan Sum OF Square Error (SEE) dan Davies 

Bouldin Indes (DBI) untuk menghasilkan berapa banyak segmen pelanggan. 

Proses clustering menggunakan software RStudio 3.1.1 menghasilkan 3 cluster 

terbaik. Dari total pelanggan 1.430 selama 3 tahun didapatkan  544 anggota atau 

sekitar 38% dari total anggota  masuk kedalam  cluster 1, untuk 349 anggota atau 

sekitar 24% dari total anggota masuk kedalam  cluster 2 dan 537 pelanggan atau 

sekitar 37 persen masuk kedalam cluster 3. Dari data diatas dapat disimpulkan  

bahwa cluster 2 mempunyai nilai RFM yang paling paik dikarenakan jumlah 

frequency dan  monetary yang lebih besar dibandingkan cluster 1 maupun cluster  

3. Dan cluster 3 mempunyai nilai RFM paling rendah.  

 

Kata Kunci : Customer Relationship Management, Customer Characteristics, 

RFM Analisis, Fuzzy C-means Clustering, SEE and DBI Validations 
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ABSTRACT 
 

 

 

RAHMAT ROMADHON, 201310215059. Customer Segmentation 

Using RFM (Recency, Frequency, Monetary) Analysis Approach and Fuzzy C-

means at PT. XYZ 

In reality, the failure of CRM implementation can occur because the 

company only focuses on the technology for market expansion, so the company 

lacks the understanding of CRM. One way to understand the customer is that we 

segment the customers based on customer characteristics. This method can help 

PT XYZ, which can determine what the customer needs in food, especially the 

products that are distributed by PT XYZ. We can segment the customers in many 

ways. In this thesis, the researcher will segment the customers by combining RFM 

analysis toward the customer transaction data for 3 years at PT XYZ. Fuzzy 

Cmeans Clustering and validation tests use Sum of Square Error (SEE) and 

Davies Bouldin Indes (DBI) which are useful for generating multiple customer 

segments. The clustering process using RStudio 3.1.1 software produces 3 best 

clusters. From a total of 1,430 customers over 3 years, 544 members or around 

38% of the total members entered into cluster 1, for 349 members or around 24% 

of total members entered into cluster 2 and 537 customers or about 37 percent 

entered into cluster 3. From the data above it can be concluded that cluster 2 has 

the best RFM value due to the greater amount of frequency and monetary 

compared to cluster 1 and cluster 3. And cluster 3 has the lowest RFM value 

Keywords: Customer Relationship Management, Customer 

Characteristics, RFM Analisis, Fuzzy C-means Clustering, SEE and DBI 

Validations 
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