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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk melakukan segmentasi pelanggan Transjakarta 

menggunakan metode clustering dengan model RFM (Recency, Frequency, 

Monetary) dan algoritma K-Means. Sebagai kota metropolitan yang padat 

penduduk, Jakarta menghadapi tantangan besar dalam menyediakan layanan 

transportasi umum yang efektif. Dalam konteks ini, Transjakarta sebagai angkutan 

massal berbasis sistem transit menjadi solusi utama untuk memenuhi kebutuhan 

mobilitas penduduk Jakarta. Pemahaman yang mendalam terhadap perilaku 

pengguna Transjakarta menjadi hal krusial dalam meningkatkan kualitas pelayanan 

dan efisiensi operasional. Segmentasi pelanggan, sebagai pendekatan strategis 

memungkinkan pihak manajemen untuk mengidentifikasi kelompok pelanggan 

dengan karakteristik serupa, memahami kebutuhan, dan merancang strategi 

pelayanan yang lebih terfokus. Metode yang diterapkan dalam penelitian ini 

melibatkan model RFM, yang mempertimbangkan faktor waktu dan nilai transaksi, 

serta algoritma K-Means, yang membantu pembagian pelanggan ke dalam 

kelompok-kelompok dengan kemiripan tertentu. Penentuan jumlah cluster optimal 

dilakukan menggunakan metode Elbow, silhouette, dan Davies-Bouldin Index. 

Hasil penelitian menunjukkan skor Silhouette untuk model dengan tujuh cluster 

adalah 0.789, menunjukkan bahwa cluster tersebut memiliki pemisahan yang baik 

dan kepadatan yang memadai. Nilai Davies-Bouldin Index untuk tujuh cluster 

adalah 0.303, menunjukkan bahwa model dengan jumlah cluster ini memiliki rasio 

jarak antar cluster dan jarak dalam cluster yang optimal. Hasil analisis 

mengidentifikasi tujuh segmen pelanggan, yaitu Aktif, Rutin, Jarang, Sering 

Terjadi, Terbatas, Hemat, dan Minim. Setiap segmen memiliki karakteristik unik 

dalam frekuensi penggunaan, nilai transaksi, dan waktu terakhir transaksi, serta 

rekomendasi strategi pemasaran yang spesifik untuk meningkatkan kepuasan 

pelanggan dan efisiensi operasional Transjakarta. Misalnya, segmen Aktif 

disarankan untuk diberi program loyalitas dan promosi digital, sementara segmen 

Jarang dapat diaktifkan kembali melalui kampanye kesadaran dan penawaran 

khusus. Dengan merinci kelompok-kelompok pelanggan berdasarkan model RFM 

dan algoritma K-Means, Transjakarta dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, 

mengoptimalkan strategi pelayanan, dan menciptakan sistem transportasi umum 

yang lebih adaptif serta berkelanjutan. 

Kata Kunci: Algoritma K-Means, Clustering, Davies-Bouldin Index, Metode 

Elbow, Model RFM, Segmentasi Pelanggan, Silhouette, Transjakarta. 
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ABSTRACT 

 

This research aims to conduct customer segmentation for Transjakarta using 

clustering methods with the RFM (Recency, Frequency, Monetary) model and the 

K-Means algorithm. As a densely populated metropolitan city, Jakarta faces 

significant challenges in providing effective public transportation services. In this 

context, Transjakarta, as a mass transit system, serves as the primary solution to 

meet the mobility needs of the capital city's residents. A profound understanding of 

Transjakarta user behavior is crucial for enhancing service quality and operational 

efficiency. Customer segmentation, as a strategic approach, enables management to 

identify customer groups with similar characteristics, understand their needs, and 

design more focused service strategies. The methods employed in this research 

involve the RFM model, which considers time and transaction value factors, and 

the K-Means algorithm, which facilitates the classification of customers into groups 

with similar characteristics. The optimal number of clusters was determined using 

the Elbow method, silhouette score, and Davies-Bouldin Index. The research's 

results showed that the Silhouette score for the model with seven clusters was 0.789, 

indicating that these clusters have good separation and adequate density. The 

Davies-Bouldin Index value for the seven clusters was 0.303, suggesting that the 

model with this number of clusters has an optimal ratio of inter-cluster distance to 

intra-cluster distance. The analysis identified seven customer segments Active, 

Routine, Rare, Frequent, Limited, Frugal, and Minimal. Each segment has unique 

characteristics in terms of usage frequency, transaction value, and recency of 

transactions, along with specific marketing strategies to enhance customer 

satisfaction and operational efficiency. For instance, the Active segment is 

recommended to be targeted with loyalty programs and digital promotions, while 

the Rare segment could be reactivated through awareness campaigns and special 

offers. By detailing customer groups based on the RFM model and K-Means 

algorithm, Transjakarta can improve customer satisfaction, optimize service 

strategies, and create a more adaptive and sustainable public transportation system. 

Keyword: Clustering, Customer Segmentation, Davies-Bouldin Index, Elbow 

Method, K-Means Algorithm, RFM Model, Silhouette, Transjakarta. 
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