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Abstrak 

Segmentasi pelanggan adalah tindakan mengelompokkan konsumen ke dalam beberapa kategori 
berdasarkan karakteristik umum seperti usia, jenis kelamin, pendapatan tahunan, lokasi tempat tinggal, 
frekuensi pembelian, dan faktor lainnya. Hasil dari proses segmentasi ini digunakan sebagai panduan untuk 
merumuskan strategi pemasaran serta memperkenalkan produk baru kepada setiap kelompok pelanggan. 
Selain itu, hasil segmentasi juga membantu dalam mengembangkan produk khusus untuk kelompok 
pelanggan yang memiliki nilai ekonomi tinggi. Dengan menggunakan algoritma clustering seperti K-Means, 
pelaku bisnis dapat memastikan bahwa kebijakan yang diambil memiliki dasar yang sistematis dan terukur. 
Terdapat 5 kelompok pelanggan mall berdasarkan hasil analisis data, yakni: kelompok pertama adalah 
pelanggan yang berpenghasilan rata-rata dengan skor pengeluaran rata-rata. Kelompok kedua adalah 
pelanggan yang berpenghasilan tinggi dan memiliki skor pembelanjaan. Kelompok ketiga adalah pelanggan 
yang memiliki pendapatan lebih tinggi namun tidak menghabiskan lebih banyak uang di mall. Kelompok 
keempat adalah pelanggan yang berpenghasilan rendah dengan skor pengeluaran rendah. Kelompok 
kelima adalah pelanggan berpenghasilan rendah dengan skor pembelanjaan tinggi.  

Kata Kunci : segmentasi, pelanggan,mall, k-mean 

 

PENDAHULUAN 

Segmentasi pelanggan melibatkan proses mengelompokkan konsumen ke dalam 
kategori-kategori berbeda berdasarkan ciri-ciri umum seperti usia, jenis kelamin, 
pendapatan tahunan, lokasi tempat tinggal, pola pembelian, dan faktor-faktor lainnya. [1]. 
Hasil dari segmentasi pelanggan ini dapat menjadi pedoman untuk mengembangkan 
strategi pemasaran dan cross selling produk baru untuk setiap grup, dan pengembangan 
produk untuk kelompok pelanggan yang paling berharga [2]. Melalui proses ini setiap 
kebijakan yang dihasilkan dari pelaku bisnis memiliki kerangka kerja sistematis yang 
mapan. 

Tempat berbelanja masyarakat seperti mall harus terus berinovasi agar laju 
penjualan setiap produknya bisa memenuhi target. Pihak pengelola mall harus 
mengetahui kebutuhan apa saja yang diperlukan oleh setiap calon pelanggannya. Jangan 
sampai sebuah mall menjual aneka ragam produk yang sebenarnya tidak begitu diminati 
oleh para pelanggan. Pengelola mall juga harus mengetahui tingkat pendapatan 
masyarakat sekitar, rentang usia dominan pelanggan yang aktif berbelanja, pengeluaran 
pelanggan setiap kali bertransaksi di mall, dan juga jenis kelaminnya. Apabila semua 
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kebutuhan tersebut dapat disegmentasikan akan sangat membantu pengambilan 
kebijakan pihak pengelola mall. 

Penelitian ini bertujuan melakukan analisis segmentasi pelanggan sebuah mall. 
Dataset penelitian diperoleh dari Kaggle [3]. Terdapat empat atribut pada dataset yaitu 
Customer ID, Gender (Jenis Kelamin), Age (Usia), Annual Income (Pendapatan Tahunan), 
dan Spending Score (Skor Belanja). Customer ID adalah nomor unik yang digunakan untuk 
mewakili masing-masing pelanggan, sehingga setiap pelanggan memiliki ID yang unik dan 
berbeda dari yang lain. Gender dibagi menjadi dua kategori, yaitu Male (laki-laki) dan 
Female (perempuan). Usia diukur dalam tahun. Pendapatan tahunan diukur dalam ribuan 
dolar. Spending score adalah angka bulat (1-100) yang ditetapkan oleh mal berdasarkan 
perilaku dan kebiasaan belanja pelanggan. Semakin tinggi nilai spending score, semakin 
baik penilaian yang diberikan oleh mal terhadap pelanggan tersebut. Proses segmentasi 
menggunakan algoritma clustering, K-Means. 

Algoritma K-Means adalah teknik pengelompokan non-hierarki di mana data 
dibagi menjadi satu atau beberapa kluster. Data dengan ciri-ciri serupa ditempatkan 
dalam kluster yang sama, sementara data yang memiliki perbedaan ciri-ciri 
dikelompokkan ke kluster yang berbeda [4]. K-Means sangat cocok digunakan untuk 
melakukan segmentasi pelanggan. Setelah dilakukan segmentasi akan dilakukan analisis 
untuk mendapatkan insight pengetahuan terkait strategi penjualan produk. 

 

METODE 

1.1 Bahan Penelitian 

 Penelitian ini membutuhkan bahan penelitian berupa : 

1. Artikel Penelitian Terbaru 

Referensi utama dari penelitian ini menggunakan jurnal penelitian pada rentang 
periode publikasi tahun 2020-2022.    

2. Dataset 

Dataset yang akan digunakan adalah customer segmentation dataset yang diambil 
dari Kaggle. 

1.2 Alat Penelitian 

1. Hardware 

Dalam merancang dan mengimplementasikan perangkat lunak, beberapa 
perangkat keras diperlukan. Perangkat keras utama meliputi komputer dengan 
spesifikasi tinggi, termasuk processor Core i7 3.4 GHz (8 CPUs), RAM 16 GB, Bios 
Version 5.5, VGA 8 GB, dan webcam Logitech 720p.   
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2. Software 

  Selain dukungan perangkat keras, dibutuhkan pula perangkat lunak yang 
digunakan dalam melakukan pengembangan sistem, diantaranya : 

a. Anaconda 3.8 

b. Pycharm 

c. Sublime Editor 

d. Apache Web Server 

e. Google Chrome 

f. Mendeley Desktop 

1.3 Prosedur Penelitian 

Tahap pertama melakukan importing berbagai library yang diperlukan. 
Setelah itu dilanjutkan dengan membaca dataset segmentasi pelanggan. Dataset 
yang sudah di-import akan divisualisasikan dalam bentuk plot dan grafik. 
Selanjutnya dilakukan pencarian nilai k optimal menggunakan metode Elbow yang 
nantinya akan diverifikasi dengan metode Silhouette. Tahap terakhir setelah 
melakukan segmentasi produk adalah melakukan interpretasi terhadap hasil 
analisis. 

 

 
 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN  
 

Penelitian ini menggunakan dataset segmentasi pelanggan yang di-download dari 
Kaggle (https://www.kaggle.com/code/obrunet/customer-segmentation-k-means-
analysis). Dataset tersebut memiliki 5 atribut yaitu CustomerID (ID Pelanggan), Gender 
Age (Usia Gender), Annual Income (k$) (Pendapatan Tahunan) dan Spending Score (1-100) 

Gambar 1. Tahapan Prosedur Penelitian 
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(Skor Pengeluaran). Suatu mall dapat mengetahui seluruh nilai pada tiap atribut tersebut 
berdasarkan data pada member card. Ketika pihak manajemen mall mampu melakukan 
analisis segmentasi pelanggan maka dapat merumuskan berbagai langkah strategis di 
awal untuk mendongkrak tingkat penjualan. 

Keuntungan yang didapatkan dari hasil segmentasi pelanggan di antaranya 
menentukan harga produk yang sesuai, melakukan kampanye pemasaran yang lebih 
strategis, memilih fitur produk tertentu untuk diterapkan dan memprioritaskan upaya 
pengembangan produk baru. 

1.3.1 Import Library dan Dataset 

Tahap awal ini sangat penting karena berkaitan dengan penggunaan library pendukung 
untuk melakukan seluruh proses segmentasi. Jika ada library yang kurang atau tidak di-
import akan berimbas ke hasil segmentasi. Dataset juga akan di-import ke dalam model 
yang selanjutnya akan diolah. 

 

Dataset yang berhasil di-import akan ditampilkan dalam bentuk data frame sebagai 
berikut: 

Tabel 1. Dataset Pelanggan Mall 

 

Jika telah muncul tabel di atas maka proses import dataset berhasil. 

1.3.2 Visualisasi Data 

1. Frekuensi Usia Pelanggan Mall 

Sebelum dilakukan visualisasi terlebih dahulu dilakukan penghapusan kolom 
CustomerID. Penghapusan tersebut dilakukan karena kolom atau atribut CustomerID 
tidak begitu relevan. 
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Visualisasi yang pertama kali dilakukan adalah menampilkan frekuensi sebaran usia. 
Tujuannya adalah untuk mengetahui pada range usia berapa pelanggan paling banyak 
berbelanja di mall. 

 

Gambar 2. Frekuensi Usia Pelanggan Mall 

Hasil visualisasi menunjukkan bahwa pelanggan mall paling banyak berada pada range 

usia 30 – 40 tahun. 

2. Pengeluaran dan Pendapatan Tahunan 

Visualisasi akan ditampilkan dalam bentuk boxplot. 

 

Komparasi antara Pengeluaran dan Pendapatan Tahunan perlu untuk 

divisualisasikan. Hal ini digunakan untuk melihat sejauh mana tingkat 

kemampuan belanja seorang pelanggan dibandingkan dengan pendapatannya. 
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Gambar 3. Distribusi Data Pengeluaran dengan Pendapatan Tahuan 

3. Sebaran Data Jenis Kelamin 

Sebaran frekuensi data jenis kelamin pelanggan suatu mall sangat penting untuk 

diketahui. Hal ini dapat digunakan oleh pihak mall dalam memberikan diskon, 

produk rekomendasi pria atau wanita, dan beragam program menarik lainnya. 

   

Hasil visualisasinya ditampilkan pada Gambar 4. 

 

Gambar 4. Frekuensi Pengunjung Mall Berdasarkan Gender 

Selain itu pembagian rentang usia pelanggan mall secara spesifik juga perlu 

divisualisasikan agar ke depannya program-program marketing dari pihak mall dapat 

lebih tepat sasaran. 
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Adapun tampilan visualnya ditunjukkan pada Gambar 5. 

 

Gambar 5. Kategorisasi Rentang Usia Pelanggan 

4. Frekuensi Jumlah Skor Pengeluaran 

Visualisasi ini digunakan untuk melihat seberapa banyak jumlah pelanggan 

dengan skor pengeluaran belanjanya. 
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Tampilan visualisasinya ditampilkan pada Gambar 6. 

 

Gambar 6. Sebaran Jumlah Skor Pengeluaran 

Dari hasil visualisasi pada Gambar 6 dapat dilihat bahwa mayoritas Skor 

Pengeluaran berada pada rentang 41-60. 

5. Frekuensi Jumlah Pendapatan Tahunan 

Jika pihak manajemen mall dapat mengetahui besaran pendapatan tahunan dari 

pengunjungnya maka hal ini dapat digunakan untuk menyetok barang-barang 

yang dapat disesuaikan dengan tingkat pendapatan pengunjung. 
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Tampilan visualisasinya ditampilkan pada Gambar 7. 

 

Gambar 7. Sebaran Skor Pengeluaran Pelanggan Mall 

1.3.3 Segmentasi Pelanggan Menggunakan K-Means 

Sebelum segmentasi dilakukan, langkah pertama adalah menentukan jumlah cluster-nya 
atau diistilahkan WCSS (Within Clusters Sum of Squares). WCSS didefinisikan sebagai 
jumlah kuadrat jarak antara masing-masing anggota cluster dan pusat massanya. 

 

Metode 
yang digunakan untuk menentukan nilai k optimal adalah Elbow.  
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Grafik metode Elbow dapat dilihat pada Gambar 8. 

 

Gambar 8. Grafik Elbow 

Dari grafik di atas dapat dilihat bahwa antara jumlah cluster = 4 ke jumlah cluster = 6 

terjadi penurunan yang cukup besar (satu siku), oleh karena itu nilai K = 5 dianggap 

sebagai nilai optimal. 

1. Training 

Setelah diperoleh nilai K optimal sama dengan 5, maka langkah selanjutnya adalah 

melakukan proses training. 
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Nilai di atas mewakili nomor cluster untuk setiap titik data. Selanjutnya adalah 

mencari titik pusat cluster atau centroid dari masing-masing cluster tersebut. 

 

 

2. Visualisasi Cluster 

Agar dapat dilakukan penarikan insight maka dibutuhkan visualisasi cluster. 

 

Hasil visualisasi cluster dapat dilihat pada Gambar 9. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 9. Visualisasi Cluster Pelanggan 
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3. Penarikan Insight Bisnis 

Hasil analisis menunjukkan bahwa pelanggan mall dapat dikelompokkan menjadi 5 

cluster atau segmen untuk pemasaran yang ditargetkan. 

Cluster 1 (hijau) adalah pelanggan yang berpenghasilan rata-rata dengan skor 

pengeluaran rata-rata. Kelompok ini berhati-hati dengan pengeluaran mereka ketika 

berbelanja. 

Cluster 2 (kuning) adalah pelanggan yang berpenghasilan tinggi dan memiliki skor 

pembelanjaan tinggi. Kelompok ini sangat potensial mendatangkan keuntungan. 

Diskon dan penawaran lain yang ditargetkan pada kelompok ini akan meningkatkan 

skor pembelanjaannya dan memaksimalkan keuntungan. 

Cluster 3 (merah) adalah pelanggan yang memiliki pendapatan lebih tinggi namun 

tidak menghabiskan lebih banyak uang di mall. Salah satu asumsinya adalah karena 

tidak puas dengan pelayanan yang diberikan oleh pihak mall. Kelompok ini adalah 

kelompok ideal untuk dibidik oleh tim pemasaran karena sangat berpotensi 

mendatangkan peningkatan keuntungan bagi mall. 

Cluster 4 (ungu) adalah pelanggan yang berpenghasilan rendah dengan skor 

pengeluaran rendah. Fenomena ini terjadi karena orang-orang dengan pendapatan 

rendah akan cenderung membeli lebih sedikit barang di mall. 

Cluster 5 (biru) adalah pelanggan berpenghasilan rendah dengan skor pembelanjaan 

tinggi. Kelompok ini rela menghabiskan pendapatannya untuk berbelanja di mall 

adalah karena menikmati dan puas dengan layanan yang diberikan selama 

berbelanja. 

 

KESIMPULAN 

Terdapat 5 kelompok pelanggan mall berdasarkan hasil analisis data. Lima kelompok 

pelanggan tersebut adalah: 
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1. Kelompok 1 adalah pelanggan yang berpenghasilan rata-rata dengan skor 

pengeluaran rata-rata. Kelompok ini berhati-hati dengan pengeluaran mereka 

ketika berbelanja. 

2. Kelompok 2 adalah pelanggan yang berpenghasilan tinggi dan memiliki skor 

pembelanjaan tinggi. Kelompok ini sangat potensial mendatangkan keuntungan. 

Diskon dan penawaran lain yang ditargetkan pada kelompok ini akan 

meningkatkan skor pembelanjaannya dan memaksimalkan keuntungan. 

3. Kelompok 3 adalah pelanggan yang memiliki pendapatan lebih tinggi namun tidak 

menghabiskan lebih banyak uang di mall. Salah satu asumsinya adalah karena 

tidak puas dengan pelayanan yang diberikan oleh pihak mall. Kelompok ini adalah 

kelompok ideal untuk dibidik oleh tim pemasaran karena sangat berpotensi 

mendatangkan peningkatan keuntungan bagi mall. 

4. Kelompok 4 adalah pelanggan yang berpenghasilan rendah dengan skor 

pengeluaran rendah. Fenomena ini terjadi karena orang-orang dengan 

pendapatan rendah akan cenderung membeli lebih sedikit barang di mall. 

5. Kelompok 5 adalah pelanggan berpenghasilan rendah dengan skor pembelanjaan 

tinggi. Kelompok ini rela menghabiskan pendapatannya untuk berbelanja di mall 

adalah karena menikmati dan puas dengan layanan yang diberikan selama 

berbelanja. 
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