BAB YV
PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Proses segmentasi pelanggan berdasarkan konsep Customer Lifetime
Value (CLV) dengan pemodelan Recency, Frequency dan Monetary (RFM) telah
menghasilkan empat klaster pelanggan PT. SI. Analisis klaster yang dilakukan
untuk proses segmentasi pelanggan menggunakan algoritma K-Means terhadap
nilai variabel RFM yang dimiliki oleh 351 pelanggan PT. SI selama periode tahun
2022. Empat klaster pelanggan yang terbentuk diberikan penamaan yang mewakili
karakteristik serta profil masing — masing klaster. Berikut adalah ke empat klaster
pelanggan dari PT. SI :
1. Klaster Low Valuable Customers

Klaster Low Valuable Customers merupakan klaster dengan peringkat
CLV terendah serta loyalitas yang juga sangat rendah berdasarkan karakteristik nilai
variabel RFM nya. Perusahaan disarankan untuk tidak mempersiapkan strategi
pemasaran khusus untuk klaster pelanggan ini.
2. Klaster VIP Customers

Klaster VIP Customers merupakan klaster dengan peringkat CLV tertinggi
serta loyalitas yang juga sangat tinggi. Nilai CLV dan tingkat loyalitas klaster ini
jauh di atas rata — rata nilai populasi. Dikarenakan memiliki kontribusi nilai yang
begitu signifikan, perusahaan disarankan untuk menerapkan strategi pemasaran

terbaik untuk mempertahankan loyalitas pelanggan klaster VIP Customers.
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3. Klaster Valuable Customers

Klaster Valuable Customers merupakan klaster dengan peringkat CLV
terbaik kedua serta loyalitas yang cukup baik. Selain itu, klaster ini memiliki jumlah
aanggota terbesar di antara empat klaster lain. Hal tersebut membuat klaster
Valuable Customers memiliki kontribusi yang penting bagi perusahaan. Oleh
karena itu, perusahaan disarankan untuk menerapkan strategi up selling dan cross
selling, meningkatkan brand awareness, memberikan penawaran harga yang
kompetitif dan meningkatkan jangkauan perusahaan kepada pelanggan.
4. Klaster Potentially Valuable Customers

Klaster Potentially Valuable Customers merupakan Kklaster dengan
peringkat CLV terbaik ketiga serta loyalitas yang rendah namun masih memiliki
potensi melakukan pembelian di masa depan. Seperti halnya klaster 3, klaster ini
juga memiliki jumlah anggota yang besar sehingga potensi kontribusi di masa
depan perlu dipertimbangkan oleh perusahaan. Oleh karena itu, perusahaan
disarankan untuk melakukan survei kepuasan pelanggan serta mengadopsi
beberapa strategi pemasaran klaster 3 untuk diterapkan kepada beberapa pelanggan
yang memiliki daya beli yang cukup.
5.2 Keterbatasan Penelitian

Penelitian segmentasi pelanggan berdasarkan konsep Customer Lifetime
Value (CLV) dengan pemodelan Recency, Frequency dan Monetary (RFM)
memiliki beberapa keterbatasan dalam pelaksanaannya. Berikut beberapa

keterbatasan penelitian yang dapat diuraikan :
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Peneliti dapat menghilangkan data eror atau data duplikasi pada data sekunder
yang digunakan sebagai objek penelitian. Akan tetapi, pihak peneliti tidak dapat
memastikan kebenaran data secara rinci dikarenakan keterbatasan waktu dan
tenaga.

Penelitian segmentasi pelanggan yang telah dilakukan hanya menggunakan
algoritma K-Means sebagai metode analisa klaster. Penggunaan metode lain
mungkin dapat menghasilkan hasil analisa yang berbeda.

Referensi penelitian yang serupa dengan studi kasus pada bentuk bisnis B2B

jarang ditemukan.

5.3 Saran

Berdasarkan hasil penelitian segmentasi pelanggan berdasarkan konsep

Customer Lifetime Value (CLV) dengan pemodelan Recency, Frequency dan

Monetary (REM), peneliti dapat menyampaikan beberapa saran untuk pihak

akademisi guna menjadi pertimbangan penelitian selanjutnya. Berikut adalah

beberapa saran tersebut.

a. Penelitian selanjutnya dapat menggunakan beberapa metode analisis klaster,

tidak hanya algoritma K-Means, untuk mendapatkan perbandingan dan
menentukan hasil yang terbaik, khususnya terkait jumlah klaster pelanggan
yang terbentuk.

Penelitian selanjutnya dapat melakukan segmentasi bertingkat kepada klaster
yang terbentuk untuk memperoleh kelompok pelanggan dengan karakteristik
yang lebih spesifik sehingga strategi pemasaran yang direkomendasikan

menjadi lebih akurat.
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Penelitian selanjutnya dapat mempertimbangkan untuk menggunakan data
transaksi pelanggan dengan periode lebih lama sehingga data yang dilibatkan
semakin banyak dan hasil analisa yang diperoleh menjadi semakin akurat.

Penelitian selanjutnya dapat lebih fokus terhadap penyusunan rekomendasi
strategi pemasaran dan implementasinya sehingga efektifitas dan efisiensi

proses segmentasi pelanggan dapat diamati dan dievaluasi.
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