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ABSTRAK 

Pesatnya perkembangan industri ritel saat ini membuat persaingan antar ritel menjadi sangat tinggi. Titik 

persaingan tersebut berupa perebutan konsumen. Maka peritel harus melakukan inovasi dan strategi agar 

dapat memenangkan hati konsumen. Salah satu cara yang dapat membantu perusahaan dalam merumuskan 

strategi mereka adalah dengan mensegmentasi pelanggannya. Dalam penelitian ini segmentasi pelanggan 

perlu dilakukan ritel Z untuk mengetahui karakteristik pelanggan dan mengelompokkannya agar dapat 
memberikan strategi untuk setiap kelompok segmen tersebut. Metode yang digunakan adalah clustering 

dengan algoritma K-Means terhadap 100 data pelanggan yang diperoleh melalui penyebaran angket 

kuesioner. Hasil yang didapatkan dari proses data mining menggunakan software SPSS bahwa cluster 1 

merupakan cluster yang kurang potensial dengan persentase 46%, cluster 2 dan cluster 3 potensial dengan 

persentase berturut-turut 1% dan 12%, kemudian cluster 4 juga cluster yang kurang potensial dengan 

persentase 41%. Dengan demikian berdasarkan hasil tersebut, diberikan rekomendasi strategi yang sesuai 

untuk masing-masing cluster. 

 
Kata kunci: algoritma k-means, cluster, ritel, segmentasi pelanggan. 

 

1. Pendahuluan 

Ritel merupakan segala aktivitas bisnis yang berkaitan dengan penjualan produk atau jasa secara 

langsung kepada konsumen akhir. Perkembangan bisnis ritel yang semakin pesat menjadikan 

industri ritel sebagai salah satu jenis usaha yang memiliki tingkat persaingan yang tinggi. 

Persaingan pada bisnis ritel berpusat pada perebutan pelanggannya. Konsumen atau pelanggan 

menjadi pilar utama bagi keberlangsungan perusahaan ritel. Sehingga bisnis ritel harus berfokus 

pada konsumen karena bisnis ini berperan sebagai elemen terakhir dalam saluran distribusi 

produk. Menurut Surjandari dan Seruni (2010), keberhasilan bisnis ritel bergantung bagaimana 

kecepatan dan kemampuannya dalam merespon perilaku pelanggan. Maka perusahaan ritel harus 

melakukan inovasi dan menjalankan strategi khusus agar dapat bersaing dengan perusahaan lain. 

Strategi tersebut dilakukan untuk meningkatkan pendapatan yang berasal dari jumlah transaksi 

yang dilakukan oleh pelanggan. 

Segmentasi pelanggan adalah salah satu strategi yang dilakukan dengan mengelompokkan 

pelanggan yang mempunyai kebutuhan, karakteristik, atau perilaku yang berbeda menjadi 

kelompok-kelompok pelanggan yang memiliki kesamaan. Menurut Kansal dkk. (2018), 

segmentasi pelanggan merupakan penerapan penambangan data yang membantu mensegmentasi 

pelanggan dengan pola serupa ke dalam kelompok yang serupa sehingga memudahkan bisnis 

untuk menangani basis pelanggan yang besar. Segmentasi pelanggan ini menjadi penting karena 

keterlibatannya sebagai data pendukung untuk merumuskan strategi pemasaran yang tepat 

(Sulistyowati, 2018). Hal ini dikarenakan segmentasi pelanggan dapat membuka banyak pintu 

baru untuk menemukan pengetahuan terkait segmen mana yang potensial untuk suatu produk 

tertentu, menyesuaikan rencana pemasaran sesuai dengan masing-masing segmen, memberikan 

diskon untuk segmen tertentu, serta menguraikan karakteristik pelanggan lainnya dan 

menghubungkan dengan objek yang sebelumnya tidak diketahui oleh perusahaan. 

Maka penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi karakteristik pelanggan dalam setiap 

segmen pelanggan pada ritel Z. Metode clustering digunakan untuk mensegmentasi pelanggan 

tersebut. Metode clustering merupakan proses mengelompokkan sekumpulan obyek data 
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menjadi beberapa kelompok atau cluster yang lebih kecil dengan setiap cluster memuat objek 

yang memiliki kemiripan yang tinggi, namun sangat berbeda dengan objek dalam cluster lainnya. 

Terdapat dua algoritma clustering yang sangat populer yaitu Hierarchical Clustering dan Non 

Hierarchical Clustering atau biasa disebut K-Means (Muhidin, 2017). Namun pada penelitian 

ini menggunakan algoritma K-Means, karena merupakan algoritma clustering yang cepat dan 

sederhana. K-Means adalah salah satu algoritma terkenal yang pembelajarannya tanpa 

memerlukan pengawasan sehingga menjadi paling sederhana tapi tetap handal dalam 

memecahkan masalah pengelompokan (Kodinariya dan Makwana, 2013). 

Banyak penelitian yang telah menggunakan clustering untuk melakukan segementasi 

pelanggan. Penelitian yang dilakukan Widiyanto & Witanti (2021), menggunakan Algoritma K- 

Means sebagai dasar strategi pemasaran untuk membantu perusahaan dalam mengelompokkan 

pelanggan dan membantu memprioritaskan tenaga dan sumber daya kepada pelanggan yang 

potensial. Selain itu, Algoritma K-Means membantu dalam mengklasifikasikan setiap kelompok 

pelanggan dan menentukan tingkat loyalitasnya (Adiana dkk, 2018). Lubis (2016) menyatakan 

bahwa hasil dari analisis algoritma K-Means Clustering dapat mendorong pertumbuhan jangka 

panjang dan peningkatan profitabilitas perusahaan dengan mengetahui perilaku pelanggan dan 

memenuhi kebutuhan mereka. Menurut Murpratiwi dkk (2021) hal yang paling penting dalam 

proses clustering adalah ketika menentukan algoritma dan nilai k awal. Sehingga pada penelitian 

ini dilakukan analisis jumlah cluster yang ideal berdasarkan pada percobaan dengan 

menginputkan jumlah cluster pada software SPSS dan membandingkan hasil yang terbentuk. 

 

2. Metode 

Metode penelitian menggambarkan tahapan yang akan dilakukan dalam upaya pemecahan 

masalah. Pada penelitian terdapat beberapa tahapan untuk menganalisis segmentasi konsumen 

yaitu pengumpulan data, selection data, pre-processing, transformation, pengolahan data 

menggunakan k-means, hasil dan pembahasan. 

2.1 Pengumpulan Data 

Pada penelitian ini, data diperoleh dari penyebaran angket kuesioner kepada pelanggan di ritel Z. 

Dalam kuesioner tersebut, terdapat 10 variabel yang menjadi indikator pertanyaan meliputi usia, 

jenis kelamin, family life cycle, pendapatan, durasi belanja, jarak tempat tinggal ke ritel, 

pekerjaan, recency (waktu terakhir belanja), frekuensi belanja, dan monetary (uang yang 

dihabiskan untuk belanja). Sepuluh variabel tersebut didapatkan dari studi literatur penelitian 

sebelumnya. 

2.2 Data Selection 

Selanjutnya terdapat proses pemilihan data dari kumpulan data yang didapatkan. Hal ini dilakukan 

untuk meringankan beban dalam pemrosesan data mining (Fong dkk., 2016). Sehingga bisa 

mendapatkan hasil yang lebih spesifik dan akurat sesuai dengan tujuan penelitian yang hendak 

dicapai. Jumlah data yang dikumpulkan dan telah melewati tahap seleksi sebanyak 100 data. 

2.3 Pre-processing 

Tahap ini merupakan proses menyiapkan data sebelum digunakan pada tahap pengolahan data 

mining. Pre-processing dilakukan untuk memastikan bahwa data yang akan digunakan telah 

lengkap dan sempurna. Terdapat beberapa proses yang dilakukan seperti menghilangkan noise 

dan sebagai penanganan terhadap missing value pada data. 

2.4 Transformation 

Data transformasi merupakan proses perubahan skala data aktual menjadi skala data tertentu. 

Tahap ini bertujuan untuk mengubah bentuk data agar dapat diolah menggunakan suatu algoritma 

yang membutuhkan data dalam bentuk klasifikasi atau numerik (Triyansyah dan Fitrianah, 2018). 

Data yang diperoleh dari penyebaran kuesioner belum sesuai dengan format bentuk data untuk 

pemrosesan karena memerlukan data dengan tipe numerik, sehingga perlu dilakukan 
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pengkategorian data. Jenis data nominal yang dilakukan transformasi meliputi pekerjaan dan jenis 

kelamin. Hasil transformasi ditunjukkan pada tabel 1 dan tabel 2. 
Tabel 1. Transformasi Data Atribut Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Transformasi 

Laki-laki 1 

Perempuan 2 

 
Tabel 2. Transformasi Data Atribut Pekerjaan 

Pekerjaan Transformasi 

Pelajar/Mahasiswa 1 

Ibu rumah tangga/Wirausaha 2 

Karyawan swasta/PNS 3 

 

2.5 Pengolahan data dengan K-means 
Proses pengolahan data menggunakan salah satu teknik data mining yaitu clustering dengan 

software SPSS. Algoritma yang dipilih untuk menunjang proses data mining tersebut adalah 

algoritma k-means yang merupakan salah satu metode clustering yang paling populer digunakan. 

Metode k-means akan menerima masukan berupa data tanpa label kelas lalu akan membagi data 

tersebut menjadi beberapa kelompok. Dalam penelitian ini, pengolahan data dilakukan dengan 

memakai cluster tools berupa data training yang diambil dari data mentah melalui proses seleksi, 

pre-processing, dan transformasi data. Untuk mengkalkulasi iterasi jarak terdekat antar cluster 

digunakanlah rumus Euclidean Distance. Nilai centroid awal atau nilai tengah ditentukan lalu 

kemudian partisi data menggunakan nilai minimum dilakukan. Iterasi akan terus dihitung dan 

berhenti ketika nilai atau posisi data tidak mengalami perubahan, iterasi terakhir itulah yang 

menjadi centroid akhir dari data yang sudah di partisi sebelumnya. Tahap ini dimulai dengan 

memilih sejumlah nilai cluster awal sesuai dengan jumlah yang diinginkan dan kemudian objek 

digabungkan ke dalam cluster-cluster tersebut. Sehingga output dari proses ini adalah cluster- 

cluster dengan karakteristik pelanggan. 

2.6 Hasil Penelitian 

Pada tahap ini, hasil proses data mining akan divisualisasikan dan dipaparkan analisanya yang 

berupa kelompok konsumen dengan cerminan perilaku dan karakteristik yang berbeda-beda di 

setiap cluster-nya. Hasil berupa knowledge ini nantinya digunakan sebagai bahan pertimbangan 

untuk memberi rekomendasi kepada perusahaan dalam menentukan strategi pemasaran yang akan 

digunakan. 

 
3. Hasil dan Pembahasan 

Penelitian ini menggunakan salah satu teknik data mining yaitu cluster yang memiliki dapat 

membantu proses pengelompokan data. Dalam hal ini, algoritma K-Means digunakan pada 100 

data pelanggan. Sebelum melakukan clustering, jumlah cluster K perlu ditentukan terlebih 

dahulu. Pemilihan jumlah cluster didasarkan pada percobaan dengan menginputkan beberapa 

jumlah cluster pada software SPSS dan membandingkan hasil yang terbentuk. Sehingga 

diputuskan berdasarkan hasil tersebut, jumlah cluster yang diambil yaitu 4 cluster. Dalam 

pembentukan 4 cluster tersebut, terdapat beberapa proses pengelompokan yang dilakukan seperti 

initial cluster centers yang ditunjukkan oleh Tabel 1 dan iteration history sebagai berikut. 
Tabel 3. Initial Cluster Center 

Atribut 
Cluster 1 2 3 4 

    

Zscore(Usia) -0,2205 -0,2205 5,2922 -0,4410 
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Atribut 
Cluster 1 2 3 4 

    

Zscore(Gender) -1,1455 -1,1455 0,8642 -1,1455 

Zscore(Pekerjaan) -0,3462 -0,3462 1,5772 -0,3462 

Zscore(Pendapatan) -0,1148 8,6229 0,5323 0,2087 

Zscore(Anggota_Keluarga) -0,3811 -0,3811 2,7090 4,7690 

Zscore(Jarak_Tempuh) -0,6884 -0,6884 -0,8908 -0,0809 

Zscore(Waktu_Tempuh) -0,0098 -0,0098 -0,0098 -0,0098 

Zscore(Kunjungan_Terakhir) -0,8203 -0,8203 -0,7252 2,0487 

Zscore(Intensitas_Kunjungan) 0,2349 0,2349 0,2349 -0,6686 

Zscore(Durasi_Belanja) -1,0211 -1,0211 0,7651 -0,1280 

Zscore(Jumlah_Biaya) 4,3328 4,3328 1,0406 -0,3311 
 

Tabel Initial Cluster Centers menunjukkan hasil proses sementara pengelompokan data yang di 

lakukan. Cluster Centers merupakan titik data dengan kepadatan lebih tinggi, ambang batas radius 

lebih kecil dan jauh dari satu sama lain (Li dkk., 2019). Penentuan initial cluster centers dengan 

melakukan pengelompokan dinamis dan kemudian melakukan pengelompokan tradisional 

dengan algoritma K-Means (Zhu dan Ma, 2018). Selanjutnya, melakukan iterasi atau pengulangan 

untuk mendeapatkan karakteristik yang tepat untuk setiap cluster. Hasil iterasi disajikan pada 

Tabel 4. 
Tabel 4. Iteration History 

Iteration 
Change in Cluster Centers 

1 2 3 4 

1 4.618 0.000 3.479 4.406 

2 0.272 0.000 0.859 0.431 

3 0.227 0.000 0.000 0.368 

4 0.204 0.000 0.000 0.254 

5 0.145 0.000 0.000 0.150 

6 0.039 0.000 0.000 0.041 

7 0.000 0.000 0.000 0.000 

 
Berdasarkan Tabel 4, diketahui bahwa proses clustering dilakukan melalui 7 iterasi untuk dapat 

menentukan cluster yang tepat. Dari tabel di atas disebutkan bahwa jarak minimum antar pusat 

cluster yang terjadi dari hasil iterasi adalah 7,537. Sehingga didapatkan 4 cluster terbaik yang 

terbentuk seperti pada Tabel. 5 
Tabel 5. Cluster yang Terbentuk 

 Cluster 1 Cluster 2 Cluster 3 Cluster 4 

Umur <20 tahun <20 tahun >30 tahun <20 tahun 

Jenis Kelamin perempuan laki-laki perempuan laki-laki 

 
Pekerjaan 

 
pelajar/mahasiswa 

 
pelajar/mahasiswa 

karyawan 

swasta/PNS 

 
pelajar/mahasiswa 

Pendapatan 1-2 juta >5 juta 2-3juta 1-2 juta 

Anggota 

keluarga 

 
1 

 
1 

 
>3 

 
2-3 

Jarak Tempuh <5 Km <5 Km <5 Km >10 km 

Waktu Tempuh <15 menit < 15 menit < 15 menit >25 menit 
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Intensitas 

Kunjungan 

 
2 kali 

 
3 kali 

 
2 kali 

 
1 kali 

Durasi Belanja <1 jam <30 menit <1,5 jam <1 jam 

Jumlah Biaya >200.000 >500.000 >200.000 <150.000 
 

Berdasarkan proses cluster yang telah dilakukan menggunakan algoritma k-means, 

diperoleh 4 cluster yang terdiri dari beberapa anggota yang memiliki karakteristik hampir sama. 

Dalam cluster-1 terdiri dari konsumen dengan karakteristik usia dibawah 20 tahun, jenis kelamin 

perempuan, pekerjaan sebagai pelajar/mahasiswa, pendapatan 1-2 juta, tinggal sendiri, memiliki 

jarak tempuh dengan toko kurang dari 5 kilometer dengan waktu tempuh kurang dari 15 menit, 

intensitas kunjungan selama sebulan sebanyak 2 kali dengan durasi belanja dibawah 1 jam dan 

dapat menghabiskan jumlah biaya belanja kurang dari 200.000. Cluster-2 terdiri dari konsumen 

dengan karakteristik usia dibawah 20 tahun, jenis kelamin laki-laki, pekerjaan sebagai 

pelajar/mahasiswa, pendapatan diatas 5 juta, tinggal sendiri, memiliki jarak tempuh dengan toko 

kurang dari 5 kilometer dengan waktu tempuh kurang dari 15 menit, intensitas kunjungan selama 

sebulan sebanyak 3 kali dengan durasi belanja dibawah 30 menit dan dapat menghabiskan jumlah 

biaya belanja lebih dari 500.000. 

Pada Cluster-3 terdiri dari konsumen dengan karakteristik usia diatas 30 tahun, jenis kelamin 

perempuan, pekerjaan sebagai karyawan swasta/PNS, pendapatan 2-3 juta, tinggal bersama lebih 

dari 3 orang, memiliki jarak tempuh dengan toko kurang dari 5 kilometer dengan waktu tempuh 

kurang dari 15 menit, intensitas kunjungan selama sebulan sebanyak 2 kali dengan durasi belanja 

dibawah 30 menit dan dapat menghabiskan jumlah biaya belanja lebih dari 200.000. Sedangkan 

Cluster-4 terdiri dari konsumen dengan karakteristik usia dibawah 20 tahun, jenis kelamin laki- 

laki, pekerjaan sebagai pelajar/mahasiswa, pendapatan 1-2 juta, tinggal bersama lebih dari 2-3 

orang, memiliki jarak tempuh dengan toko lebih dari 10 kilometer dengan waktu tempuh lebih 

dari 25 menit, intensitas kunjungan selama sebulan sebanyak 1 kali dengan durasi belanja 

dibawah 1 jam dan dapat menghabiskan jumlah biaya belanja kurang dari 150.000. Berikut 

detail jumlah anggota pada masing-masing cluster dari 100 konsumen sebagai berikut. 
Tabel 6. Jumlah Anggota Cluster 

Number of Cases in each 

Cluster 

 

Cluster 

1 46 

2 1 

3 12 

4 41 

Valid 100 

 
Tabel 6. menyajikan jumlah konsumen yang masuk ke dalam tiap cluster. Maka berdasarkan 

tabel, cluster-1 merupakan cluster dengan anggota paling banyak yang terdiri dari 46 konsumen, 

cluster-2 hanya terdiri dari 1 konsumen, cluster-3 terdiri dari 12 konsumen, dan cluster-4 terdiri 

dari 41 konsumen. 

Maka dari hasil cluster yang telah didapatkan, diketahui bahwa cluster yang paling potensial 

dilihat dari karakteristi yang dimiliki yakni cluster-2 karena jumlah biaya yang dihabiskan dalam 

sekali belanja relatif tinggi dengan intensitas kunjungan yang relatif sering. Sedangkan cluster 

yang paling tidak potensial adalah cluster-4 karena jumlah biaya yang dihabiskan dalam sekali 

belanja relatif rendah dengan intensitas kunjungan yang sangat jarang dan memiliki jarak tempuh 

dengan toko yang relatif jauh. Sedangkan cluster-1 dan cluster-4 merupakan cluster degan 

anggota yang banyak. 
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Hasil dari jumlah anggota cluster tersebut dapat mewakili dominasi konsumen perusahaan. 

Sehingga perusahaan perlu memberikan strategi untuk konsumen pada cluster-1 dan cluster-4 

seperti memberikan promosi berupa diskon untuk pembelian produk yang sesuai dengan 

karakteristik cluster-1 dan cluster-4, dengan minimal belanja tertentu dan menggunakan batasan 

waktu, agar konsumen pada kelompok tersebut dapat meningkatkan belanjanya. Hal ini 

dikarenakan cluster-1, dan cluster-4 memliki jarak tempuh yang lumayan dekat dengan 

pembelian yang lumayan rendah. Hamali dan Anggriani (2020) dalam penelitiannya menyatakan 

bahwa faktor promosi penjualan memberikan pengaruh yang signifikan terhadap keputusan 

pembelian suatu produk. Selain itu, menurut Septika dkk. (2022), strategi promosi berupa diskon 

atau potongan harga dapat menarik konsumen untuk berbelanja sehingga dapat mempertahankan 

bisnis. 

 
4. Simpulan 

Melalui semua proses pengolahan serta analisis data yang telah dilakukan, hasil dari penelitian 

ini menunjukan bahwa terbentuk 4 cluster dengan algoritma k-means pada metode clustering 

untuk mengetahui segmentasi pelanggan pada Toko Ritel Z. Pelanggan pada cluster 1 dan cluster 

4 mendapat kategori kurang potensial dengan persentase berturut-turut 46% dan 41%, cluster 2 

dengan persentase 1% dan cluster 3 dengan persentase 12% kedua dengan kategori potensial. 

Rekomendasi yang diberikan adalah untuk meningkatkan strategi penjualan dengan 

memanfaatkan klowledge yang didapat dari karakteristik pelanggan yang berbeda-beda dengan 

tingkat kategori potensial di setiap cluster, terutama pada cluster 1 dan cluster 4 yang 

mendominasi jumlah pelanggan pada Toko Ritel Z. 
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