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ABSTRAK 

 

Pada masa ini, salah satu hal yang menjadi kunci dari transisi perkembangan zaman adalah pengolahan data. 

Data menjadi krusial karena berbagai pengaruh yang dimilikinya seperti pada prediksi, analisis, pengambilan 

keputusan, penetuan kebijakan, terciptanya inovasi, efisiensi, peningkatan mutu pelayanan, dan masih banyak 

lagi. Berangkat dari hal ini, salah satu metode pengolahan data yang umum digunakan adalah data mining yang 

bertujuan untuk menambang dan menggali informasi pada data di berbagai sektor baik pemerintahan, perusahaan, 

pendidikan, kesehatan, dan lain sebagainya. Tinjauan literatur sistematis ini akan mencari tau secara spesifik 

metode dan algoritma seperti apa yang digunakan dalam implementasi data mining pada analisis pelanggan. Pada 

penelitian ini, dilakukan tinjauan terhadap penelitian-penelitian terdahulu yang memiliki keterkaitan dengan 

implementasi data mining ini sendiri. Dalam tinjauan literatur sistematis ini  akan dilakukan filterisasi pada 

referensi artikel terkait hingga menemukan referensi yang dapat menjadi acuan dalam membantu melakukan 

analisis pelanggan dengan metode dan algoritma yang tepat serta melihat seberapa efektif penggunaan data mining 

pada analisis karakteristik pelanggan. Hasil penelitian ini meninjau bahwasannya algoritma K-means adalah 

algoritma yang umum digunakan serta terbukti efektif dalam penggunaannya. 

 

Kata kunci :  Data mining, pelanggan potensial, literature review, karakteristik pelanggan, PRISMA 

 

1. PENDAHULUAN 

Teknologi informasi saat ini senantiasa 

mengalami perkembangan yang sangat pesat, transisi 

dari masa ke masa hingga saat ini menandakan 

bagaimana dinamika kehidupan manusia senantiasa 

bersinggungan dengan kemajuan teknologi. Manusia 

tengah berada pada era revolusi industri 4.0 yang mana 

otomatisasi, analisis data, serta kecerdasan buatan 

telah masuk kedalam kehidupan manusia [1].  

Perkembangan ini membawa dampak signifikan 

terhadap bagaimana cara manusia berinteraksi dengan 

teknologi dan dunia digital.  Salah satu akibat dari 

pesatnya perkembangan teknologi ini adalah 

pemanfaatan data dalam sistem informasi digital.  Di 

era digital yang sarat akan perkembangan ini, jumlah 

data yang dihasilkan oleh berbagai bidang di dunia 

terbilang sangat banyak. Dalam segala bidang 

kehidupan di masa ini, berbagai data telah dihasilkan 

oleh teknologi informasi yang semakin futuristik. 

Berkembanganya teknologi informasi, mampu 

menghasilkan segudang data yang berisi infomasi [2].  

Data yang dihasilkan oleh aktivitas manusia dan 

sistem semakin besar baik dari segi volume, variasi, 

maupun kecepatan. Dengan demikian, diperlukan 

suatu metode yang efektif untuk mengekstraksi 

informasi dari data yang tersedia. Namun, walaupun 

sudah banyak penelitian terkait pemahaman dan 

penerapan data mining, masih belum ada pemahaman 

komprehensif mengenai tren, metode, dan aplikasi 

data mining yang paling efektif untuk digunakan. 

Dalam sebuah instansi baik itu pemerintah 

ataupun swasta yang menyediakan pelayanan bagi 

masyarakat, perkembangan teknologi dan data juga 

menjadi salah satu instrumen penting dalam 

menciptakan kepuasan masyarakat atau pelanggan dan 

juga pelayanan yang prima. Terutama dengan hadirnya 

internet yang dengan cepat dapat menyebarkan dan 

mendapatkan informasi. Hal ini menjadikan 

masyarakat atau pelanggan menjadi lebih kritis 

terhadap pelayanan yang mereka rasakan. Penggunaan 

teknologi informasi membuat perusahaan 

berkesempatan untuk meningkatkan efisiensi dan 

produktivitas, melalui sistem otomatisasi serta 

integrasi segala proses dalam bisnis mampu berjalan 

secara efektif dan efisien serta membantu perusahaan 

dalam memperluas jangkauan pasar [3].  

Dari perkembangan ini perlu dilakukan data 

mining untuk melihat seperti apa karakteristik 

pelanggan dan pelayanan seperti apa yang cocok bagi 

mereka. Data mining merupakan proses dalam 

mengelola data dengan tujuan menemukan pola 

ataupun informasi tertentu. Data mining dapat 

didefinisikan sebagai sebuah kumpulan teknik-teknik 

yang bertujuan menemukan  pola-pola  tersembunyi  

pada  data yang  telah  dikumpulkan.[4].  

Hubungan antara penyedia layanan dan 

pelanggan sebagai penerima layanan merupakan 

hubungan dengan keterkaitan yang tinggi. Pentig bagi 

penyedia pelayanan untuk memberikan layanan sebaik 

mungkin hingga mencapai suatu kepuasan pelanggan. 

Kepuasan pelanggan merupakan hasil dari suatu 

proses kinerja pada sebuah perusahaan yang dapat 

dirasakan oleh konsumen, dimana produknya sesuai 

dengan harapan konsumen itu sendiri [5]. 

Penelitian ini bertujuan untuk melakukan 

Systematic Literature Review (SLR) terkait 

implementasi data mining dalam menganalisis 

karakteristik pelanggan. Penelitian ini diharapkan 
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dapat memberikan kontribusi signifikan bagi 

akademisi dan praktisi dalam memahami 

perkembangan data mining serta optimalisasi data 

mining dalam analisis karakteristik pelanggan. 

 

2. TINJAUAN PUSTAKA 

Data mining ialah proses mengolah data demi 

menggali informasi yang penting dan pola tertentu 

yang tidak dapat dilihat secara langsung lewat data 

yang mentah.  Konsep dasar data mining adalah 

menentukan informasi tak kasat mata pada basis data, 

dengan tujuan agar ditemukannya informasi dan pola 

yang dapat bermanfaat dalam data [6].  

Proses data pada data mining merupakan 

serangkaian tahapan sistematis yang dimanfaatkan 

untuk mengekstrak informasi penting maupun pola 

yang tak terlihat dari kumpulan data yang besar dan 

juga kompleks [5].   

Data  mining nerupakan salah satu  teknik  untuk 

menggali  informasi  penting  yang  terpendam  atau 

tersembunyi  dalam  suatu kumpulan data  (database)   

yang  sangat  besar  hingga  ditemukan pola menarik 

yang tidak diketahui sebelumnya [7].   

Pada kenyataannya, data mining merupakan 

suatu fase menuju Knowlegde Discovery In Databases 

(KDD) [8]. Penerapan data mining diharapkan mampu 

membantu percepatan pada pengambilan keputusan 

yang dapat memungkinkan perusahaan dalam 

mengelola informasi  yang terdapat dalam data 

konsumen dan menjadi sebuah pengetahuan 

(knowledge) yang baru untuk mengambil keputusan 

yang diperlukan [9].   

Pada data mining, terdapat beberapa jenis teknik, 

di antaranya: klasifikasi, regresi, pengelompokan, 

peringkasan, pemodelan dependensi, serta deteksi 

perubahan dan juga penyimpangan [10].  

Klasifikasi merupakan tipe analisis data yang 

mampu membantu seseorang dalam menentukan kelas 

label dari sampel yang akan diklasifikasikan [11].  

Proses klasifikasi sendiri meliputi pembelajaran 

dari data sampel dengan algoritma klasifikasi, diikuti 

dengan pembuatan estimasi ketepatan dari data sampel 

menggunakan aturan klasifikasi [12].  

Pengelompokan merupakan tugas deskriptif 

dengan tujuan untuk mengidentifikasikan kelompok-

kelompok kategori yang terbatas dalam deskripsi data. 

Peringkasan sendiri melibatkan metode yang bertujuan 

untuk menemukan deskripsi singkat yang terdapat 

pada satu set data. Pemodelan dependensi merupakan 

proses untuk menemukan model lokal yang 

mendeskripsikan hubungan penting yang ada pada 

antar variabel maupun nilai fitur di dalam data. Deteksi 

perubahan serta penyimpangan ialah proses untuk 

menemukan perubahan yang substansial dalam data 

[10].   

 

3. METODE PENELITIAN 

Penelitian sistematic review ini dilakukan  

dengan menerapkan metode Preferred Reporting Items 

for Systematic Reviews and Meta-analyses 

(PRISMA).  Tahapan-tahapan dalam melakukan 

sistematic review ini disusun dengan sedemikian rupa 

serta terencana dan terstruktur.  

Adapun fase dari systematic review ini meliputi: 

Penyusunan Background and Purpose (Latar Belakang 

dan tujuan) 

a. Research Question 

b. Searching for the literature 

c. Selection Criteria 

d. Practical Screen 

e. Quality Checklist and Procedures 

f. Data Extraction Strategy 

g. Data Synthesis Strategy [13].  

Proses ini sendiri terbagi menjadi 4 (empat) 

tahap, yakni: Identifikasi, Filterisasi, Kelayakan, dan 

Inklusi. 

 

 
Gambar 1. Metode PRISMA 

 

3.1. Tahap 1: Tolak Ukur Kelayakan Artikel 

a. IC1: Artikel merupakan penelitian asli yang telah 

dipelajari dan ditulis dalam bahasa Inggris atau 

Indonesia.  

b. IC2: Artikel diterbitkan antara tahun 2018 hingga 

2025.  

c. IC3: Artikel bertujuan untuk 

mengimplementasikan data mining dengan 

analisis pelanggan 

 

3.2. Tahap 2: Penetapan Sumber Literatur 

a. Literatur dicari pada basis data daring dengan 

repositori untuk studi akademis seperti 

Springopen, ScienceDirect, Elsevier dan Google 

Scholar.  

b. Pada jurnal atau yang memenuhi syarat untuk IC, 

dianalisis juga penelitian lain yang sehubungan 

dengan penelitian ini.  
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3.3. Tahap 3: Pemilihan Literatur  

a. Kata Kunci penentuan adalah “implementasi data 

mining” dan ”analisis pelanggan”  

b. Untuk mengeksplorasi serta menentukan judul, 

abstrak serta artikel  

c. Kata kunci didapatkan dari hasil pencarian 

kelayakan kriteria yang sudah ditentukan 

sebelumnya.  

d. Baca artikel yang tidak dihilangkan dari tahap 

sebelumnya secara penuh maupun sebagian 

untuk menentukan apakah item tersebut 

memenuhi syarat untuk peninjauan berikutnya  

e. Artikel yang terpilih kemudian dinilai kembali 

untuk menemukan penelitian terkait  

 

3.4. Tahap 4: Pengumpulan Data  

Data dikumpulkan secara manual dengan 

membuat daftar yang berisi ekstraksi data. Pada 

penelitian ini telah difilter 242.874 artikel menurut 

kata kunci “Implementasi Data Mining” dan 449.215 

artikel menurut kata kunci ”Analisis Pelanggan” yang 

berasal dari sumber dan kriteria, 108 jurnal ilmiah 

layak menjadi calon referensi menurut judul dan 

abstrak. Setelah dilakukan penelitian yang lebih lanjut, 

dengan membaca isi secara lebih mendetil hanya 

ditemukan 35 artikel terpilih yang memenuhi syarat 

untuk menjawab pertanyaan penelitian atau research 

question pada penelitian ini. 

 

Tabel 1. Data repositori 

Sumber 
Implementasi 

Data Mining 

Analisis 

Pelanggan 
Kandidat Terpilih 

Spring 
Open 

2.992 4.534 12 5 

Science 
Direct 

220.982 127.681 17 7 

Google 
Schoolar 

18.900 317.000 79 23 

Total 242.874 449.215 108 35 

 

SLR ini memberikan jawaban atas beberapa 

Research Question seperti berikut: 

 

 

Tabel 2. Pertanyaan penelitian 

ID Pertanyaan Penelitian Latar Belakang 

RQ1 

Metode apa yang pernah diusulkan peneliti 

sebelumnya untuk melakukan data mining dalam 
analisis pelanggan? 

Mengidentifikasi metode yang pernah digunakan oleh 

peneliti sebelumnya mengenai data mining pada analisis 
pelanggan 

RQ2 
Algoritma seperti apa yang sering dimanfaatkan 
untuk melakukan data mining? 

Mengidentifikasi algoritma apa yang digunakan untuk 
melakukan data mining 

RQ3 
Bagaimana efektivitas implementasi data mining 
pada analisis karakteristik pelanggan? 

Mengidentifikasi efektivitas implementasi data mining 
pada analisis karakteristik pelanggan 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Tabel 3. Daftar literatur review 

No Tahun Judul Metode Algoritma Tujuan Analisis 

1. 2025 Discovering...[14] 
Clustering, 

Classification 

K-means, Neural Network, 

Decision Tree 
Perilaku Pelanggan 

2. 2022 Distributed…[15] 
Clustering, 

Classification 
Fuzzy C-Means Perilaku Pelanggan 

3. 2021 An Analytic…[6] 
Clustering, 

Classification 
K-means, C4.5 

Tingkat Kepuasan 

Pelanggan 

4. 2024 A Hybrid…[7] Clustering DBSCAN Perilaku Pelanggan 

5. 2024 An Approach…[8] Clustering K-means, Fuzzy C-means 
Segmentasi 

Pelanggan 

6. 2024 Predictive Model…[9] Prediction 
Random Forest, Gradient Boosting 

Machines, Deep Neural Network 
Kepuasan Pelanggan 

7. 2022 A Comprehensive[10] 
Clustering, 

Asosiation 
K-means, Apriori Perilaku Pelanggan 

8. 2024 
Predictive 

Analytics…[11] 
Classification 

Decision Tree, Random Forest, 

Support Vector Machine 
Perilaku Pelanggan 

9. 2022 Implementasi data...[12] Clustering K-means Pelanggan Potensial 

10. 2022 Analisis...[16] Classification C4.5 Kepuasan Pelanggan 

11. 2023 Segmentasi....[17] Clustering K-means Pelanggan Potensial 

12. 2024 Penerapan..[18] Asosiation Apriori Pola Pembelian 

13. 2021 Implementasi data…[19] Clustering K-means Pelanggan Potensial 

14. 2023 Penerapan Data…[20] Asosiation FP-Growth Pola Pembelian 

15. 2023 Penerapan Data…[21] Classification Linear Regression Perilaku Pelanggan 

16. 2021 Analisis Tingkat…[22] Classification C4.5 Tingkat Kepuasan 

17. 2021 Penerapan Data...[23] Clustering K-means 
Segmentasi 

Pelanggan 

18. 2023 Penerapan Data...[24] Asosiation Apriori Kebiasaan Pelanggan 

19. 2021 Analisis Pola...[25] Asosiation Apriori Transaksi Pelanggan 
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No Tahun Judul Metode Algoritma Tujuan Analisis 

20. 2024 Penerapan Data...[26] Prediction Linear Regression Prediksi Pelanggan 

21. 2021 Penerapan Data...[27] Classification Naive Bayes Prediksi Pelanggan 

22. 2021 Implementasi Data...[28] Clustering K-means 
Tingkat Kepuasan 

Pelanggan 

23. 2024 Pengembangan...[29] Asosiation Apriori Pola Pembelian 

24. 2022 
Penggunaan 

Algoritma...[30] 
Asosiation Apriori Pola Pembelian 

25. 2021 The Use...[31] Clustering K-means 
Segmentasi 

Pelanggan 

26. 2023 Penerapan...[32] Classification C4.5 Kepuasan Pelanggan 

27. 2024 
Analisis 

Segmentasi...[33] 
Clustering K-means 

Segmentasi 

Pelanggan 

28. 2022 
Analisis 

Segmentasi...[34] 
Clustering K-means 

Segmentasi 

Pelanggan 

29. 2023 Implementasi Data...[35] Asosiation FP-Growth Pola Pembelian 

30. 2023 
Analisis 
Segmentasi…[36] 

Clustering K-means 
Segmentasi 
Pelanggan 

31. 2023 Analisis Kepuasan…[37] Classification C4.5 Kepuasan Pelanggan 

32. 2025 Discovering…[38] Clustering K-means 
Segmentasi 

Pelanggan 

33. 2022 Analisa Efisiensi…[39] Classification Random Forest, Decision Tree 
Segmentasi 

Pelanggan 

34. 2025 Tailoring…[40] Clustering K-means 
Segmentasi 

Pelanggan 

35. 2025 Penggunaan…[41] Classification 
Decision 

Tree, C4.5 
Perilaku Pelanggan 

 

Dari data diatas, jawaban atas research question 

dapat ditentukan yakni metode penelitian seperti apa 

yang pernah digunakan oleh peneliti terdahulu dan 

menjadi referensi terkait implementasi data mining 

untuk analisis pelanggan. Beberapa metode tersebut 

adalah sebagai berikut. 

 

 
Gambar 2. Grafik pengunaan metode data mining 

 

Dari grafik di atas, dapat terlihat bahwa ada 

empat metode yang pernah digunakan oleh peneliti 

sebelumnya terkait dengan implementasi data mining 

untuk analisis pelanggan. Metode ini yakni 

classification, clustering, prediction, dan asosiation. 

Dari hasi tinjauan terhadap artikel-artikel diatas 

ditemukan bahwa metode clustering adalah metode 

yang paling umum digunakan, disusul dengan metode 

classification, lalu asosiation, dan yang paling sedikit 

penggunaannya yakni metode prediction seperti yang 

sangat jelas terlihat pada grafik. 

Peneliti terdahulu pada artikel [14], [15], [16], 

[17], [18], [20], [22], [24], [26], [30], [35], [38], [40], 

[41], [43], [45], [47] menggunakan metode clustering 

pada penelitian mereka dikarenakan metode ini 

memudahkan untuk menemukan struktur data melalui 

kelompok-kelompok data itu sendiri. Hal ini sangat 

bermanfaat untuk analisis pelanggan karena dapat 

menemukan pola-pola tertentu dari pengelompokan 

pelanggan. Berikut adalah tabel terkait tujuan analisis 

pelanggan dengan menggunakan metode clustering. 

 

Tabel 2. Tujuan Analisis 

No Tujuan Analisis Artikel 

1. Perilaku Pelanggan [14], [15], [17], [20] 

2. Kepuasan Pelanggan [16], [35] 

3. Segmentasi Pelanggan 
[18], [30], [38], [40], 
[41], [43], [45], [47] 

4. Pelanggan Potensial [22], [24], [26] 

 

Selanjutnya, menjawab pertanyaan dari research 

question lainnya, terkait algoritma apa yang relevan 

digunakan sesuai dengan penelitian terdahulu. 

Beberapa algoritma itu yakni: 

 

 
Gambar 3. Algoritma yang digunakan 
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Berdasarkan grafik diatas algoritma K-means 

menjadi yang sangat populer digunakan pada 

penelitian-penelitian terdahulu dikarenakan berbagai 

alasan. Salah satunya karena algoritma ini memiliki 

kemudahan dalam pengimplementasiannya 

dibandingkan algoritma lain yang terdapat pada 

metode clustering seperti hierarchical dan DBSCAN. 

K-means juga sangat cocok digunakan untuk analisis 

pelanggan karena mampu dengan mudah 

mengelompokan pelanggan berdasarkan kemiripan 

karakteristiknya. Berikut merupakan 3 alasan utama 

mengapa peneliti terdahulu banyak menggunakan 

algorima ini. 

a. Efisiensi dan kesederhanaan dalam 

pengimplementasiannya. Algoritma K-means 

dapat membagi data dalam waktu yang relatif 

cepat meskipun jumlah data yang dikelola 

bersifat besar. 

b. K-means relevan digunakan untuk mengelola 

data kuantitaif seperti jumlah transaksi, usia, dan 

juga frekuensi sehingga sangat cocok digunakan 

dalam penelitian-penelitian tersebut 

c. Kemudahan evaluasi dan penerapannya dalam 

analisis pelanggan. Hasil clustering dengan 

algoritma K-means dapat dengan mudah 

dievaluasi dengan metode seperti Davis-

Bouldien Index (DBI) untuk memastikan kualitas 

dari clustering yang telah dilakukan. 

Hal ini menunjukan bahwa pada analisis 

karakteristik pelanggan, metode yang sering kali 

digunakan adalah clustering atau pengelompokan 

daripada sekedar memprediksi perilaku pelanggan 

secara individual. Temuan ini sejalan dengan 

penelitian-penelitian diatas, contohnya pada 

penelitian [24] dan [47], yang menunjukkan bahwa 

metode clustering mampu menghasilkan segmentasi 

pelanggan yang lebih terstruktur dibandingkan 

classification, terutama dalam skenario di mana tidak 

ada label data eksplisit yang dapat digunakan. 

Namun, beberapa penelitian termasuk [14] 

menemukan bahwa dalam beberapa kasus, kombinasi 

clustering dengan classification dapat meningkatkan 

akurasi analisis pelanggan, misalnya dengan 

menggunakan hasil clustering sebagai input dalam 

model prediksi perilaku pelanggan. Implementasi 

data mining dalam analisis karakteristik pelanggan 

terbukti efektif, terutama melalui metode clustering 

yang memungkinkan pengelompokan pelanggan 

berdasarkan pola tertentu. Dari sudut pandang teoritis, 

penelitian ini menunjukkan bahwa clustering, 

khususnya dengan K-Means, tetap menjadi metode 

dominan dalam analisis pelanggan. Temuan ini 

mendukung teori bahwa clustering adalah metode 

yang sangat cocok untuk menganalisis data tidak 

berlabel, di mana tujuan utama adalah menemukan 

struktur tersembunyi dalam dataset. Secara praktis, 

temuan ini memiliki implikasi penting bagi dunia 

bisnis dan industri. Dengan mengetahui bahwa 

metode clustering (terutama K-Means) paling sering 

digunakan dalam analisis pelanggan, perusahaan 

dapat mengoptimalkan strategi pemasaran dan 

layanan berbasis analisis perilaku pelanggan.  

 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

Penelitian ini menemukan bahwa metode 

clustering, khususnya dengan algoritma K-Means, 

adalah teknik data mining yang paling banyak 

digunakan dalam analisis pelanggan karena 

efisiensinya dalam mengelompokkan pola perilaku. 

Clustering terbukti efektif dalam segmentasi 

pelanggan di berbagai sektor, seperti e-commerce, 

perbankan, dan sebagainya. Namun, penelitian ini 

memiliki keterbatasan, seperti kurangnya evaluasi 

terhadap algoritma lain dan kombinasi metode yang 

lebih kompleks. Oleh karena itu, penelitian lanjutan 

disarankan untuk mengeksplorasi metode hybrid 

clustering-classification, membandingkan K-Means 

dengan algoritma lain seperti DBSCAN, serta menguji 

model pada dataset industri untuk validasi lebih lanjut. 
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