Jurnal Informatika Press

Volume 1, Nomor 2, Juli 2024, Page 9-14

ISSN 3032-6834 (media online)

Available Online at https://idpress.ac.id/index.php/jip

Identifikasi Perilaku Pelanggan Berdasarkan Penilaian Tingkat
Kepuasan Menggunakan Mean Shift Clustering

Dedi Eka Prasetya Lature 1", Raudhah 2, Ayu Nuriana Sebayang ®

123 Teknik Informatika, STMIK Logika, Medan, Indonesia
Email: 1 1903R025@logika.ac.id, ? raudhah@logika.ac.id, ® ans@Iogika.ac.id,
Email Penulis Korespondensi: 1903R025@logika.ac.id

Abstrak—Perkembangan teknologi semakin pesat ditandai dengan banyaknya perangkat lunak ataupun perangkat keras yang
digunakan untuk membantu pekerjaan manusia, sehingga diindikasikan bahwa kegiatan yang dilakukan manusia
pengolahannya semakin cepat dan efisien. Hal ini juga dirasakan dalam bisnis. Persaingan bisnis yang terjadi saat ini dimana
teknologi berkembang pesat membuat banyak perusahaan berlomba-lomba dengan tidak hanya mengandalkan produk yang
memuaskan, namun juga menyeimbangkannya dengan memberikan layanan yang terbaik bagi konsumennya. Begitu juga
dengan café yang selama ini berusaha menciptakan pengalaman konsumen secara personal. Upaya untuk mempertahankan
konsumen yang sudah ada maupun upaya dalam menarik konsumen baru, setiap usaha memiliki strategi pemasaran yang
berbeda dengan harapan dapat bertahan serta memiliki keunggulan dibanding usaha sejenis. Terjadinya perubahan paradigma
bisnis yang sebelumnya berorientasi pada pasar Kini beralih orientasi pada pelanggan maka menuntut suatu strategi bagaimana
usaha dapat bertahan dan memenangkan persaingan. Salah satu strategi yang dapat digunakan adalah mengidentifikasi perilaku
pelanggan. Adapun tujuan penelitian ini adalah menerapkan metode mean shift clustering dalam identifikasi perilaku pelanggan
berdasarkan penilaian tingkat kepuasan pelanggan. Sehingga nantinya dihasilkan suatu bentuk clustering terhadap hasil
penilaian pelanggan berdasarkan tingkat kepuasan pelanggan.
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Abstract—The rapid development of technology is characterized by the amount of software or hardware used to help human
work, so it is indicated that the activities carried out by humans processing are increasingly fast and efficient. This is also felt
in business. Business competition that occurs today where technology is growing rapidly makes many companies compete by
not only relying on satisfactory products, but also balancing them by providing the best service for their consumers. Likewise
with cafes that have been trying to create a personalized consumer experience. Efforts to retain existing customers and efforts
to attract new consumers, each business has a different marketing strategy in the hope that it can survive and have advantages
over similar businesses. The change in business paradigm that was previously market-oriented has now shifted its orientation
to customers, so it demands a strategy on how businesses can survive and win the competition. One strategy that can be used
is to identify customer behavior. The purpose of this study is to apply the mean shift clustering method in identifying customer
behavior based on an assessment of customer satisfaction levels. So that later a form of clustering will be produced on the
results of customer assessment based on the level of customer satisfaction.
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1. PENDAHULUAN

Konsumen adalah setiap pembeli yang mengadakan transaksi[1][2] di pasar dengan penjual. Pelanggan
dalam garis besarnya dapat dibedakan ke dalam pelanggan individual dan pelanggan bisnis. Upaya untuk
mempertahankan konsumen yang sudah ada maupun upaya dalam menarik konsumen baru, setiap usaha memiliki
strategi pemasaran yang berbeda dengan harapan dapat bertahan serta memiliki keunggulan dibanding usaha
sejenis. Terjadinya perubahan paradigma bisnis yang sebelumnya berorientasi pada pasar Kini beralih orientasi
pada pelanggan maka menuntut suatu strategi bagaimana usaha dapat bertahan dan memenangkan persaingan.
Salah satu strategi yang dapat digunakan adalah mengidentifikasi perilaku pelanggan[3][4][5][6][7]. Hal ini
diperkuat dengan penelitian yang dilakukan oleh Moch Bustommy Maulana, Slamin dan Oktalia Juwita (2017)
yang melakukan identifikasi tingkat kepuasan pelanggan dan menghasilkan pengelompokan responden pada 4
cluster. Penelitian dari Ryan Reliovani et al (2021) menghasilkan 3 cluster terhadap segmentasi pasar. Pendekatan
klasterisasi pada teknik data mining yang dapat digunakan sebagai solusi untuk menganalisis[8] identifikasi
pelanggan adalah dengan menggunakan algoritma mean shift.

Rumusan dari permasalahan penelitian ini adalah bagaimana membuat suatu aplikasi[9][10][11] yang
memiliki kemampuan membuat clustering[12] terhadap pelanggan berdasarkan hasil identifikasi
perilaku[13][14][15][16]. pelanggan terhadap tingkat kepuasan layanan yang ditawakan oleh kafe itu sendiri
menggunakan algoritma mean shift clustering. Sehingga dapat membuat suatu aplikasi yang mampu melakukan
clustering terhadap data perilaku pelanggan.menerapkan metode mean shift clustering[17][18][19][20] dalam
identifikasi perilaku pelanggan berdasarkan penilaian tingkat kepuasan pelanggan. Adapun capaian yang ingin
diraih yaitu menghasilkan suatu aplikasi data mining yang cluster data perilaku pelanggan berdasarkan tingkat
kepuasan pelanggan terhadap layanan dan penerapan metode mean shift clustering menghasilkan informasi baru
yang dapat digunakan untuk pengembangan usaha.
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2. METODOLOGI PENELITIAN

2.1 Lokasi Penelian

Penelitian ini dilaksanakan pada Chat Box Coffee yang beralamat di JI. Kol. Yos Sudarso No. 6 Kota Medan.
Penelitian ini dilakukan mulai bulan Februari 2023 sampai dengan Juni 2023.

2.2 Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam proses pengumpulan data yang diperlukan untuk penulisan
laporan ini, adalah :

1. Penelitian Lapangan (Field Research)

Hal ini merupakan metode penelitian yang cukup efektif. Penelitian dengan metode ini dengan cara melakukan
pengamatan dan terjun langsung ke objek yang diteliti, yaitu langsung turun ke lokasi untuk mencari data dan
informasi yang dibutuhkan. Adapun teknik penelitian lapangan ini mencakup, antara lain :

a. Observasi

b. Wawancara langsung

2. Penelitian Kepustakaan

Konsep penelitian yang dilakukan dengan membaca buku-buku ilmiah dan bahan-bahan sumber yang lain yang
berhubungan dengan topik yang dibahas dalam pengembangan sistem nantinya.

2.3 Mean Shift Clustering

Mean shift merupakan suatu metode yang digunakan untuk mencari pusat kepadatan data, yang
merupakan titik dimana jumlah titik data di sekitar pusat tersebut maksimum, dan mengelompokkan titik data yang
berada di sekitarnya. Adapun langkah kerjanya yaitu:
1. Untuk menjelaskan pergeseran rata-rata, dipertimbangkan sekumpulan titik dalam ruang dua dimensi. Dimulai
dengan jendela geser melingkar yang berpusat pada titik C (dipilih secara acak) dan memiliki radius r sebagai
kernel. Pergeseran rata-rata adalah algoritma hill-climbing yang melibatkan pergeseran kernel ini secara iteratif ke
wilayah kepadatan yang lebih tinggi pada setiap langkah sampai konvergen.
2. Pada setiap iterasi, jendela geser digeser ke arah daerah dengan kepadatan lebih tinggi dengan menggeser titik
pusat ke rata-rata titik di dalam jendela (karena itu namanya). Kepadatan di dalam jendela geser sebanding dengan
jumlah titik di dalamnya. Secara alami, dengan menggeser ke rata-rata titik-titik di jendela itu secara bertahap akan
bergerak menuju area dengan kerapatan titik yang lebih tinggi.
3. Kemudian jendela geser terus digeser sesuai rata-rata sampai tidak ada arah di mana pergeseran dapat
menampung lebih banyak titik di dalam kernel.
4. Proses langkah 1 sampai 3 ini dilakukan dengan banyak jendela geser sampai semua titik berada di dalam
jendela. Ketika beberapa jendela geser tumpang tindih, jendela yang berisi poin terbanyak dipertahankan. Titik-
titik data kemudian dikelompokkan sesuai dengan jendela geser di mana mereka berada.

Nilai rata-rata kepadatan yang ditentukan oleh K, dapat di formulasikan menjadi:

D EN(X) K (X —x) x,
D eN)K (X —x)

m(x)= (1)

Dimana:
N(x)  :Lingkungan dari x yang merupakan himpunan titik-titik K, dimana K (xi) # 0
M(x)  : merupakan mean shift (pergeseran rata-rata) selisih dari x

" 1 & X=X
fh(x)=ﬁZK( h'} )

i-1

Dimana:

N

f () : Fungsi bandwidth

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Chat Box Coffee merupakan perusahaan yang bergerak i bidang F & B. Produk andalan Chat Box Coffee adalah
menu kopinya, dimana biji kopi dipilih oleh Chat Box Coffee dengan sortasi terbaik dan disangrai dengan teknik
dan roaster terbaik, sehingga menghasilkan cita rasa yang belum pernah ada sebelumnya. Supaya rasa terhadap
aroma kopi yang disajikan, di Chat Box Coffee pelanggan bisa sesap aroma kopi yang disangrai dengan
menyaksikan proses sangrai green bean. Karena persistensi dan konsistensi Chat Box Coffee, akhirnya jadi brand
yang cukup diperhitungkan di industri waralaba. Sistem baru yang akan dibangun memanfaatkan data yang ada
dengan melakukan pencarian dan pemetaan (clustering) terhadap variabel layanan menggunakan model mean shift
clustering.
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Gambar 1. Lokasi Maxium )
Hasil diatas merupakan bentuk illustrasi dari pencariaan (seeking) dan pemetaannya (clustering).

Tabel 1. Data peneilaian Pelanggan

No. Pelanggan Kualitas Informasi Kualitas Layanan Sikap

1 A 59 60 70
2 B 65 80 73
3 C 72 70 65
4 D 84 65 80
5 E 40 82 73
6 F 95 71 85
7 G 60 74 9%
8 H 75 75 92
9 | 83 55 70
10 J 91 60 65
11 K 92 91 55
12 L 76 80 59
13 M 75 65 74
14 N 74 76 89
15 o) 63 79 69
16 P 58 93 76
17 Q 82 50 80
18 R 81 65 88
19 S 76 74 70
20 T 77 71 55

Rata-rata (mean) dapat dijelaskan dengan nilai K, yaitu:

Dimana N(x) merupakan nilai data terdekat (neighborhood) dari nilai x, dengan pemberian bobot untuk K(xi) # 0.
Perbedaan nilai m(x) — x diistilahkan dengan mean shift.

Maka langkah selanjutnya adalah menentukan nilai rata-rata masing-masing variabel, yaitu kualitas informasi (Kl),
kualitas layanan (KL) dan sikap (S). Maka didapat:

Rerata Kl =

n

KI.
IZ:‘ ' 59+65+72+84+40+95+60+75+83+91+92+76+75+74+93+59+82+81+76+77 1478
n 20 20

=739

Dedi Eka Prasetya Lature, Copyright © 2024, JIP, Page 11
Submitted: 04/04/2024; Accepted: : 04/04/2024; Published: : 01/07/2024


https://idpress.ac.id/index.php/jip
https://idpress.ac.id/index.php/jip/index

Jurnal Informatika Press

Volume 1, Nomor 2, Juli 2024, Page 9-14

ISSN 3032-6834 (media online)

Available Online at https://idpress.ac.id/index.php/jip

Rerata KL =

KL,
2; ' 60+80+70+65+82+71+74+75+55+60+91+80+65+76+79+93+50+65+74+71 1436

=718
n 20 20
Rerata S =
YK,
) _70+73+65+80+73+85+96+92+70+65+55+59+74+89+69+76+80+88+70+55_1474_742

n 20 20

Maka nilai titik pusat untuk variabel kualitas informasi adalah 73.9, lalu nilai titik pusat untuk variabel kualitas
layanan sebesar 71.8 dan sikap dengan nilai titik pusat sebesar 74.2.

Implementasi
Adapun flowchart untuk proses mean shift clustering dapat dilihat pada gambar berikut ini:

Start

L

Inisialisasi Variabel

A

A
Dataset
Pengujian

A

Proses
Menentukan Titik |«
Pusat (Centroid)

A

Hitung Meanshift
DG €N KO —x) X
D> ENOYK(x —x)

m(x) =

Konvergen

T

Hasil

End

Gambar 2. Flowchart Proses MeanShift

Demonstrasi program merupakan suatu prosedur yang dilaksanakan untuk menampilkan hasil dari sistem, dimana
hasilnya telah dijalankan

Dedi Eka Prasetya Lature, Copyright © 2024, JIP, Page 12
Submitted: 04/04/2024; Accepted: : 04/04/2024; Published: : 01/07/2024


https://idpress.ac.id/index.php/jip
https://idpress.ac.id/index.php/jip/index

Jurnal Informatika Press

Volume 1, Nomor 2, Juli 2024, Page 9-14

ISSN 3032-6834 (media online)

Available Online at https://idpress.ac.id/index.php/jip
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pelarggan A 50 60 70
Pelarggan X 92 91 35
pelarggan € 40 82 73
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Gambar 3. Hasil Pengelompokan

4. KESIMPULAN

Aplikasi yang dibangun dapat melakukan pencarian (seeking) dan pengelompokkan (clustering) terhadap
kepuasan layanan yang ditawarkan oleh Chat Box Coffee. Metode mean shift clustering dapat menghasilkan
informasi baru dimana, variable identifikasi perilaku pelanggan berdasarkan tingkat kepuasan layanan yang
diberikan dengan menghasilkan sebanyak 3 hasil pengelompokkan (clustering) dan juga Noise
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