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ABSTRAK 

 

E-commerce merupakan salah satu sektor bisnis yang berkembang pesat di era digital. Untuk 

meningkatkan kinerja dan kepuasan pelanggan perusahaan e-commerce perlu memahami 

perilaku dan preferensi pelanggan secara mendalam. Salah satu metode yang dapat digunakan 

adalah analisis RFM, teknik yang digunakan untuk mengidentifikasi pelanggan yang paling 

berharga berdasarkan kapan pembelian terakhir mereka (Recency), seberapa sering mereka 

melakukan pembelian (Frequency), dan berapa total pengeluaran mereka (Monetary). Dari 

analisis RFM tersebut digunakan model clustering untuk membuat segmen pelanggan 

berdasarkan RFM. Penelitian ini juga mengeksplorasi faktor yang menyebabkan pengguna 

meninggalkan platform e-commerce perusahaan dengan menganalisis aktivitas pelanggan saat 

menggunakan platfrom. Model ini diharapkan dapat menghasilkan segmentasi pelanggan yang 

lebih akurat, stabil, dan interpretabel. Penelitian ini menggunakan data transaksi pelanggan dari 

salah satu platform e-commerce terkemuka di Indonesia. Hasil penelitian menunjukkan 

informasi pelanggan dari yang loyal sampai yang hilang berdasarkan perilaku pembelian dan 

aktivitas pengunaan platfrom perusahaan. Selain itu, model ini menggunakan empat algoritma, 

satu algoritma menggunakan k-means untuk membuat segmentasi pelanggan berdasarkan 

RFM, tiga algoritma lainnya decision tree, random forests, dan XGBoost digunakan untuk 

membangun model prediksi faktor yang paling berpengaruh membuat pelanggan 

meninggalkan platform dan membandingkan kinerja model dari ketiga algoritma. 

Kata kunci: e-commerce, perilaku pelanggan, klustering, algoritma K-means, Decision Tree, Random 

Forests, dan XGBoost. 
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Analysis of E-Commerce Customer Behavior Using a Clustering Model with K-Means 

Algorithm 

 

E-commerce is one of the rapidly growing business sectors in the digital era. To improve 

performance and customer satisfaction e-commerce companies need to understand customer 

behavior and preferences in depth. One method that can be used is RFM analysis, a technique 

used to identify the most valuable customers based on when their last purchase was (Recency), 

how often they make purchases (Frequency), and how much they spend in total (Monetary). 

From the RFM analysis, a clustering model is used to create customer segments based on RFM. 

This research also explores the factors that cause users to leave the company's e-commerce 

platform by analyzing customer activities while using the platform. This model is expected to 

produce more accurate, stable, and interpretable customer segmentation. This research uses 

customer transaction data from one of the leading e-commerce platforms in Indonesia. The 

results show customer information from loyal to lost based on purchase behavior and platform 

usage activities. In addition, this model uses four algorithms, one algorithm uses k-means to 

segment customers based on RFM, the other three algorithms decision tree, random forests, 

and XGBoost are used to build a prediction model of the most influential factors that make 

customers leave the platform and compare the performance of the model from the three 

algorithms. 

Keywords: e-commerce, customer behavior, clustering, K-means, Decision Tree, Random Forests, 

and XGBoost algorithm. 
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