
 

076/SI-FKOM-UNIKU/SKR/2026 

RANCANG BANGUN CRM OPERASIONAL DENGAN ANALISIS 

SEGMENTASI PELANGGAN MENGGUNAKAN METODE RFM DAN K- 

MEANS PADA RESERVASI LAPANGAN FUTSAL 

(STUDI KASUS MARSHAL FUTSAL) 

 

SKRIPSI 

Diajukan Untuk Memenuhi Salah Satu Syarat Memperoleh Gelar Sarjana 

Program Studi Sistem InformasiJenjang Sarjana (S1) 

 

 

 

 

 

 

 

 

Oleh 

Muhammad Zaki Fathurrohman 

20220910130 

 

 

 

 

 

 

 

FAKULTAS ILMU KOMPUTER 

UNIVERSITAS KUNINGAN 

2026 



 



 



 



 



 

MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

 

 

MOTTO 

Allah memang tidak menjanjikan hidupmu akan selalu mudah, tapi dua kali allah 

berjanji bahwa : Fa inna ma'al-'usri yusrā, Inna ma'al-'usri yusrā. 

"Karena sesungguhnya beserta kesulitan ada kemudahan." 
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Abstrak 

Perkembangan teknologi informasi menuntut sistem reservasi yang lebih efektif 

dan efisien. Pada Marshal Futsal, proses pemesanan masih dilakukan secara 

manual, informasi jadwal belum real-time, dan pemanfaatan data pelanggan belum 

optimal. Penelitian ini bertujuan untuk merancang dan membangun sistem 

Customer Relationship Management operasional berbasis web yang terintegrasi 

dengan analisis segmentasi pelanggan menggunakan metode Recency, Frequency, 

Monetary (RFM) dan algoritma K-Means Clustering. Metode penelitian yang 

digunakan adalah deskriptif kualitatif dengan teknik pengumpulan data melalui 

observasi, wawancara, dan studi literatur. Analisis data dilakukan melalui tahapan 

perhitungan nilai RFM, normalisasi, serta proses clustering menggunakan 

algoritma K-Means untuk mengelompokkan pelanggan berdasarkan perilaku 

transaksi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa sistem mampu menyediakan 

informasi jadwal secara real-time dan meminimalkan kesalahan pencatatan seperti 

double booking. Selanjutnya, penerapan RFM dan K-Means berhasil menghasilkan 

segmentasi pelanggan yang dapat mendukung pengambilan keputusan dalam 

meningkatkan pelayanan dan strategi pemasaran. 

 

 

Kata Kunci.: Customer Relationship Management, RFM, K-Means Clustering, 

Segmentasi Pelanggan, Reservasi Futsal 
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Abstract 

The advances of information technology demand more effective and efficient 

reservation systems. At Marshal Futsal, the booking process is still done manually, 

schedule information is not real-time, and the utilization of customer data has not 

been optimal yet. This study aims to design and develop a web-based operational 

Customer Relationship Management (CRM) system integrated with customer 

segmentation analysis using the Recency, Frequency, Monetary (RFM) method and 

the K-Means Clustering algorithm. The research method used is qualitative 

descriptive, with data collection techniques including observation, interviews, and 

literature review. Data analysis involves calculating RFM values, normalization, 

and clustering using the K-Means algorithm to group customers based on 

transaction behavior. The results of the study indicate that the system is capable of 

providing real-time schedule information and minimizing recording errors such as 

double bookings. Furthermore, the application of RFM and K-Means successfully 

produces customer segmentation that can support decision making in improving 

service and marketing strategies. 
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