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ABSTRACT 

This study conducted to know information about the characteristics of 

customers from PT Phapros Tbk, a company that moves in the field of 

pharmaceuticals. The data has been used namely the customer and historical 

selling transaction data. Then this data was to be processed with LRFM 

model (Length, Recency, Frequency, Monetary) , and two stages of clustering 

is a method of ward’s to know the number of best clusters and algorithms k-

means that is distance-based clusters of analysis to perform the process of 

clustering operational . After the operational clustering done, the cluster 

results will be mapped with clusters of customer value matrix and customer 

loyalty matrix to know the characteristics of each customer segments. 

The result obtained from the case study of PT Phapros Tbk shows that 

segment or group of customers who are formed all of which have a difference 

significant statistics, and can be explained in the context of marketing 

strategy. Hence, this research is useful to determine the management 

customer strategy of each segment. 
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RINGKASAN 

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui informasi mengenai 

karakteristik pelanggan dari PT Phapros Tbk, sebuah perusahaan yang 

bergerak pada bidang farmasi. Data yang digunakan yakni data pelanggan 

dan data transaksi penjualan historikal. Data tersebut kemudian akan diolah 

dengan LRFM model (Length, Recency, Frequency, Monetary), dan dua 

tahapan clustering (two stage clustering) yaitu metode ward’s untuk 

mengetahui jumlah cluster terbaik dan algoritma k-means yang merupakan 

distance-based cluster analysis untuk melakukan proses operasional 

clustering. Setelah proses operasional clustering dilakukan, hasil cluster akan 

dipetakan dengan customer value matrix dan customer loyalty matrix untuk 

mengetahui karakteristik tiap segmen pelanggan.  

Hasil yang didapatkan dari studi kasus PT Phapros Tbk menunjukkan 

bahwa segmen atau grup pelanggan yang terbentuk semuanya memiliki 

perbedaan statistik yang signifikan, dan dapat dijelaskan dalam konteks 

strategi marketing. Oleh karena itu, penelitian ini berguna untuk menentukan 

strategi pengelolaan pelanggan tiap segmen. 
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