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 This research aims to analyze consumers to 

provide reward programs based on their satisfaction 

and loyalty in shopping centers [Malls]. The research 

was carried out by collecting data, then analyzing the 

results using relevant clustering methods. Regression 

analysis shows a strong relationship between these 

variables, and this research provides strong evidence 

for shopping centers and similar companies, to use this 

method to increase their customer satisfaction. These 

results can help companies design reward strategies 

that are more effective and in line with consumer 

preferences. This research contributes to the literature 

on customer management and marketing strategy by 

investigating their role in increasing satisfaction and 

loyalty. The practical implications of this research can 

help companies to maximize the benefits of their 

investment in rewards programs, by ensuring that the 

programs are not only attractive to customers but also 

effective in creating long-term loyalty. 
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PENDAHULUAN 
Dalam era bisnis yang semakin kompetitif, mempertahankan dan menarik perhatian 

pelanggan menjadi tantangan utama bagi perusahaan. Peningkatan persaingan dan 

tingginya ekspektasi konsumen memerlukan strategi pemasaran yang inovatif dan efektif. 

Salah satu strategi yang terbukti berhasil adalah penerapan program reward untuk Customer. 

Program reward tidak hanya menjadi alat untuk meningkatkan kepuasan customer, tetapi 

juga dapat membentuk loyalitas jangka panjang. 

Penelitian ini bertujuan untuk memberikan program reward berdasarkan perilaku 

konsumen, khususnya dalam konteks pusat perbelanjaan(mall). Program reward, yang 

melibatkan pemberian insentif atau keuntungan khusus kepada customer sebagai bentuk 

apresiasi, telah menjadi elemen penting dalam strategi pemasaran modern. Pemahaman 

yang lebih baik tentang bagaimana program reward memengaruhi kepuasan dan loyalitas 

customer dapat memberikan wawasan yang berharga bagi perusahaan untuk meningkatkan 

kinerja mereka di pusat perbelanjaan (mall). Dalam pendahuluan ini, kami akan 

menguraikan latar belakang pentingnya loyalitas customer dan bagaimana program reward 

dapat menjadi instrumen strategis dalam mencapai tujuan ini. Selain itu, kami akan merinci 

tujuan, metodologi, dan kontribusi yang diharapkan dari penelitian ini, yang dapat 

membuka jalan untuk pemahaman yang lebih baik tentang peran penting program reward 

dalam konteks pemasaran modern. Melalui penelitian ini, diharapkan dapat ditemukan 

solusi dan rekomendasi praktis bagi perusahaan untuk merancang dan 

mengimplementasikan program reward yang efektif, meningkatkan kepuasan pelanggan, 

dan membangun loyalitas yang berkelanjutan. 

 

METODE PENELITIAN 
Penelitian ini dilakuan dengan melewati empat tahapan diantaranya: pengumpulan 

data, transformasi data, implementasi algoritma k-meansdan evaluasi hasil. 
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Gambar 1. Flowchart 

 

2.1 Clustering 

Analisis Pengelopokan/ Clustering merupakan proses membagi data dalam 

suatu himpunan ke dalam beberapa kelompok yang kesamaan datanya dalam suatu 

kelompok lebih besar dari pada kesamaan data tersebut dengan data dalam kelompok 

lain. Potensi clustering juga dapat digunakan untuk mengetahui struktur dalam data 

yang dapat dipakai lebih lanjut dalam berbagai aplikasi secara luas seperti klasifikasi, 

pengolahan gambar, dan pengenalan pola. 

 

2.2 Algoritma K-Means 

K-Means merupakan salah satu metode pengelompokan data yang berusaha 

mempartisi data yang ada ke dalam bentuk dua atau lebih kelompok. Metode ini mempartisi 

data ke dalam kelompok hingga data berkarakteristik sama dimasukkan ke dalam satu 

kelompok yang sama dan data yang berkarakteristik berbeda dikelompok-kan kedalam 

kelompok yang lain. Adapun tujuan pengelompokkan data ini adalah untuk 

meminimalkan fungsi objektif yang diatur dalam proses pengelompokan, yang pada 

umumnya berusaha meminimalkan variasi di dalam suatu kelompok dan memaksimalkan 

variasi antar kelompok. 

 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Sumber Data 

Program reward kepada pelanggan memiliki peran krusial dalam membangun 

loyalitas dan meningkatkan retensi. Dengan memberikan insentif seperti diskon eksklusif, 

poin reward, atau program keanggotaan, perusahaan dapat mendorong pelanggan untuk 

tetap setia dan aktif bertransaksi. Program reward  juga  membantu  menciptakan 
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pengalaman pelanggan yang lebih positif, meningkatkan kepuasan, serta memberikan 

dorongan ekstra untuk kembali melakukan pembelian. Melalui strategi reward yang efektif, 

perusahaan dapat membangun hubungan jangka panjang dengan pelanngan, meningkatkan 

nilai pelanggan seiring waktu, dan bahkan meraih rekomendasi dari pelanggan yang puas. 

Pada penelitian ini, data yang di pergunakan adalah data dari website Kaggle pada tahun 

2018. Setelah melakukan proses data pre-processing (data cleaning) dilakukan perbaikan 

dengan format upload data bertipe CSV agar dapat dibaca oleh sistem yang sudah 

dirancang. Berikut merupakan data yang digunakan : 

Tabel 1.1 data customer 

Perhitungan Rapidminer 

Proses perhitungan dengan clustering K-Means pada data Customer sebanyak 200 

data yang telah didapatkan menggunakan aplikasi RapidMiner Studio 10.3. Hasil yang 

diperoleh dapat dilihat pada gambar 1 yaitu menampilkan hasil keseluruhan cluster yang 

diperoleh. Gambar 2 menampilkan customer yang termasuk dalam cluster 0, dan Gambar 

3 menampilkan customer yang termasuk ke dalam cluster 1. Gambar 4 menampilkan 

visualisasi data cluster yang ditampilkan dalam bentuk Scatter 3D untuk melihat 

persebaran datanya
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Gambar 2. hasil keseluruhan cluster 

 

 

 
Gambar 3. Customer cluster 0 

 

 
Gambar 4. Customer cluster 1 

 

 
Gambar 5. visualisasi data 3D 

 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 
Program reward kepada pelanggan memiliki peran yang signifikan dalam 

membangun loyalitas dan  meningkatkan  retensi.  Dengan memberikan insentif seperti 
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diskon eksklusif, poin reward, atau program keanggotaan, perusahaan dapat mendorong 

pelanggan untuk tetap setia dan aktif bertransaksi. Program reward juga dapat menciptakan 

pengalaman pelanggan yang lebih positif, meningkatkan kepuasan, dan memberikan 

dorongan ekstra untuk kembali melakukan pembelian. 

Pada aspek analisis data, penelitian menggunakan data dari website Kaggle tahun 

2018 dengan proses data pre-processing untuk membersihkan data. Setelah itu, dilakukan 

perbaikan format upload data bertipe CSV agar dapat dibaca oleh sistem yang sudah 

dirancang. Proses perhitungan dengan menggunakan clustering K-Means pada 200 data 

pelanggan menggunakan RapidMiner Studio 10.3 memberikan hasil visualisasi cluster 

dalam bentuk Scatter 3D. 

Hal ini memungkinkan untuk melihat persebaran data pelanggan dalam cluster-

cluster tertentu. Analisis lebih lanjut terhadap hasil clustering dapat memberikan wawasan 

yang mendalam mengenai perilaku dan preferensi pelanggan, yang dapat digunakan untuk 

merancang strategi reward yang lebih terarah dan efektif. Dengan demikian, kombinasi 

antara program reward dan analisis data dapat menjadi kunci untuk membangun hubungan 

yang kuat dan berkelanjutan dengan pelanggan. 
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