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ABSTRACT  

 

In the competitive world of business, identifying high-risk customers is critical to minimizing churn rates 

and increasing profitability. This research uses data mining techniques using the C4.5 decision tree 

algorithm to classify customers based on their churn risk. The research stages include data collection, 

cleaning, data processing, as well as dividing the data into training and testing sets. The implementation of 

this algorithm was carried out using RapidMiner software, which facilitates customer clustering and 

predicting behavior based on historical attributes. The evaluation results show the model has an accuracy 

of 74.59%, with precision and recall indicating the model's ability to identify high-risk customers. Thus, the 

Decision Tree C4.5 algorithm is proven to be effective in supporting decision making for customer churn 

risk mitigation strategies. 
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Abstrak  

 

Dalam dunia bisnis yang kompetitif, identifikasi pelanggan berisiko tinggi sangat penting untuk 

meminimalkan tingkat churn dan meningkatkan profitabilitas. Penelitian ini menggunakan teknik data 

mining dengan menggunakan algoritma pohon keputusan C4.5 untuk mengklasifikasikan pelanggan 

berdasarkan risiko churnnya. Tahapan penelitian mencakup pengumpulan data, pembersihan, pemrosesan 

data, Selain membagi data menjadi set pelatihan dan pengujian. Implementasi algoritma ini dilakukan 

dengan menggunakan perangkat lunak RapidMiner, yang memfasilitasi pengelompokan pelanggan dan 

memprediksi perilaku berdasarkan atribut historis. Hasil evaluasi menunjukkan model memiliki akurasi 

sebesar 74,59%, dengan precision dan recall yang menunjukkan kemampuan model dalam mengidentifikasi 

pelanggan berisiko tinggi. Dengan demikian, algoritma Decision Tree C4.5 terbukti efektif dalam 

mendukung pengambilan keputusan untuk strategi mitigasi risiko churn pada pelanggan. 

 

Kata Kunci: Data mining, algoritma Decision Tree C4.5, churn pelanggan, prediksi risiko, RapidMiner. 

 

 

1. PENDAHULUAN 

Dalam dunia bisnis yang semakin kompetitif, memahami perilaku dan risiko nasabah merupakan salah satu 

faktor kunci dalam menjaga pertumbuhan dan kelangsungan bisnis. Pelanggan yang berisiko tinggi, 

terutama yang cenderung churn atau gagal memenuhi komitmen pembelian, dapat memberikan dampak 

yang signifikan terhadap keuntungan perusahaan. Oleh karena itu, sangat penting untuk dapat mengenali 

pelanggan sejak awal agar bisnis dapat melakukan langkah pencegahan yang sesuai.[1] 

 

Penggunaan data mining menjadi pendekatan yang semakin populer untuk memecahkan masalah ini. 

Kegiatan penambangan data melibatkan analisis data dalam jumlah yang besar guna menemukan pola 
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tersembunyi serta informasi yang bermanfaat. Sebagai bagian dari mengidentifikasi pelanggan berisiko 

tinggi, data mining dapat digunakan untuk menganalisis berbagai aspek interaksi pelanggan dengan 

perusahaan, seperti riwayat pembelian, preferensi produk, dan perilaku transaksi. Dengan menggunakan 

algoritma prediktif dan analisis pola, perusahaan dapat mengidentifikasi pelanggan yang berpotensi 

berisiko tinggi dan merancang strategi intervensi yang tepat, seperti penawaran khusus atau kampanye 

loyalitas pelanggan. [2] Data mining adalah metode yang diterapkan untuk mengolah dan menganalisis 

sejumlah besar data dengan tujuan menemukan pola dan informasi yang berguna. Teknik ini banyak 

digunakan dalam bidang medis untuk mendukung pengambilan keputusan yang lebih efektif. Salah satu 

algoritma yang cukup populer dalam data mining adalah pohon keputusan, terutama algoritma C4. 5 yang 

dikenal dengan tingkat akurasi yang tinggi dan model yang mudah dipahami. 

 

Penambangan data juga memungkinkan bisnis membuat keputusan yang lebih efektif dan efisien 

berdasarkan data. Melalui analisis terperinci, perusahaan dapat mengkategorikan pelanggan berdasarkan 

tingkat risiko, memprediksi perilaku masa depan, dan memaksimalkan peluang untuk mempertahankan 

loyalitas pelanggan. Pendekatan ini tidak hanya mengurangi churn, namun juga meningkatkan profitabilitas 

jangka panjang.[3] 

 

Artikel ini menjelaskan bagaimana penambangan data dapat digunakan untuk mengidentifikasi pelanggan 

berisiko tinggi dan teknik terkait seperti klasifikasi, pengelompokan, dan algoritma prediktif yang dapat 

digunakan untuk mendukung proses ini. Selain itu, studi kasus yang relevan juga dibahas untuk 

memberikan gambaran nyata tentang bagaimana teknologi ini diterapkan di industri. 

 

2. METODE PENELITIAN 

Dalam penelitian ini, data mining dilakukan oleh penulis menggunakan metode Decision Tree C4. 5 dalam 

proses Knowledge Discovery in Databases (KDD). Langkah-langkahnya meliputi pemahaman masalah dan 

tujuan penelitian, pengumpulan data dari sumber yang sesuai, pembersihan data, dan pemrosesan data 

termasuk pemilihan atribut penting. Selanjutnya, pohon keputusan dibangun menggunakan metode 

Decision Tree C4.5 dengan memperhitungkan nilai gain ratio yang optimal.[4] Data kemudian 

dikelompokkan menjadi set latihan dan uji untuk model pengujian. Evaluasi model dilakukan dengan 

menggunakan metrik seperti akurasi, precision, dan recall untuk mengukur kinerja klasifikasi. Hasil 

evaluasi ini digunakan untuk menemukan pola dan informasi baru dari data. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Metode Penelitian 

 

Diagram alir di atas menjelaskan proses sistematis dalam pengolahan data untuk menghasilkan hasil yang 

dapat dianalisis. Proses dimulai dengan pengumpulan data, di mana data dikumpulkan dari berbagai sumber 

untuk digunakan sebagai bahan analisis. Setelah data terkumpul, dilakukan analisis data awal guna 

memahami struktur data, membersihkan data dari kesalahan, dan menemukan pola-pola penting yang 

relevan untuk langkah berikutnya. Data yang telah dianalisis kemudian diolah menggunakan algoritma 

Decision Tree C4.5, sebuah metode machine learning yang berfungsi untuk membangun model berbasis 

pohon keputusan guna melakukan klasifikasi atau prediksi. Setelah model dibuat, dilakukan pengujian data 

menggunakan RapidMiner, sebuah perangkat lunak analitik yang memungkinkan evaluasi performa model, 
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seperti mengukur akurasi dan validitasnya.[5] Langkah terakhir adalah hasil dan pembahasan, di mana hasil 

pengolahan dan pengujian data dipaparkan serta dianalisis lebih lanjut. Pada tahap ini, dibuat interpretasi 

hasil, kesimpulan, dan rekomendasi berdasarkan temuan dari seluruh proses yang digunakan. 

2.1. Metode Pengumpulan Data 

Bagian ini menjelaskan metode pengumpulan data yang digunakan untuk mengenali pola dan 

kecenderungan churn pelanggan. Penelitian dilakukan dengan menggunakan pendekatan kuantitatif, di 

mana data sekunder dikumpulkan dari berbagai sumber termasuk database internal. Data ini  dianalisis 

secara statistik untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang berkontribusi terhadap tingkat churn (berhenti 

berlangganan).Misalnya, dilakukan  menganalisis data demografi pelanggan, riwayat penggunaan layanan, 

dan tanggapan survei kepuasan pelanggan.[6] 

 

2.1.1. Sumber Data 

Salah satu referensi data yang digunakan adalah untuk analisis churn, termasuk informasi demografis, 

riwayat pembelian, interaksi dengan layanan,  kepuasan pelanggan, dan faktor-faktor lain yang dapat 

mempengaruhi keputusan pelanggan untuk berhenti berlangganan.Tautan yang dapat di akses adalah 

sebagai berikut https://www.kaggle.com/datasets/blastchar/telco-customer-churn.  

 

2.1.2. Data Mining 

Bagian ini menjelaskan metode pengumpulan data yang diterapkan untuk mengidentifikasi pola dan 

kecenderungan dalam perilaku churn pelanggan.[7] Dengan kata lain, data mining menjadi alat dan aplikasi 

yang mampu menganalisis data secara statistik untuk menemukan informasi yang belum diketahui 

sebelumnya. Secara sederhana, data mining merupakan proses ekstraksi informasi terbaru dengan mencari 

pola dan aturan spesifik di dalam sejumlah besar data. Prinsip kerja data mining adalah melalui analisis 

database besar untuk menemukan pola atau struktur baru yang mendukung proses pengambilan 

keputusan.[8] 

 

2.1.3. Repid Miner 

Rapid Miner merupakan alat analisis teks dan pengolahan data yang canggih, dirancang untuk mengekstrak 

pola dari data besar. Alat ini mengintegrasikan pendekatan statistik, kecerdasan buatan, dan basis data. 

Tujuan utama analisis teks a dalah untuk mendapatkan informasi yang relevan dan signifikan dari 

teks yang berukuran besar atau kompleks.[9] 

 

2.1.4. Decision Tree 

Pohon keputusan adalah algoritma untuk melakukan klasifikasi atau regresi.Pohon keputusan bekerja 

dengan cara membagi data menjadi beberapa cabang berdasarkan karakteristik tertentu di dalam data 

tersebut. Pembagian ini dilakukan secara iteratif (rekursif) hingga mencapai hasil akhir, suatu tangan yang 

memberikan  keputusan atau prediksi berdasarkan nilai-nilai fitur tersebut.[10] 

 

2.1.5. Algoritma C4.5 

Algoritma C4.5 dikenal luas sebagai teknik yang umum digunakan dalam teknik data mining, 

terutama yang berkaitan dengan klasifikasi. Algoritma ini adalah hasil pengembangan dari algoritma ID3, 

yang dirancang untuk membangun pohon keputusan. Pohon keputusan ini dapat digunakan untuk 

memprediksi data terkini.[11] 

Gambar 2. Pohon Keputusan 

 

 

 

https://www.kaggle.com/datasets/blastchar/telco-customer-churn
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN  

Data Mining adalah teknik yang sangat bermanfaat dalam mengungkap informasi yang tersembunyi di 

dalam dataset berukuran besar.[12] Dalam penjualan, penambangan data dapat digunakan untuk melacak 

pola perilaku pelanggan yang mungkin menunjukkan risiko tinggi, seperti potensi untuk beralih (berhenti 

berlangganan), kegagalan pembayaran, atau tindakan penipuan. Algoritma Decision Tree C4. 5 begitu 

terkenal di dunia Data Mining, terutama saat menangani permasalahan klasifikasi. Algoritma ini beroperasi 

dengan membuat pohon keputusan dari informasi yang terdapat dalam catatan masa lalu. Tiap cabang di 

pohon melambangkan sebuah atribut (contohnya, frekuensi pembelian, nilai transaksi, masa menjadi 

pelanggan), dan daun mana pun melambangkan kelasnya (seperti pelanggan berisiko tinggi atau rendah. 

  

3.1 Model Data Mining 

Gambar 3. Oprator Pemanggilan Data 

 

Gambar di atas adalah antarmuka dari perangkat lunak RapidMiner dalam proses pengolahan data, 

khususnya pada tahap formatting atau penyesuaian kolom data. Pada bagian ini, [13]Jendela pop-up yang 

terlihat menunjukkan pengguna sedang mengubah peran (role) sebuah kolom menjadi label, yang biasanya 

digunakan sebagai variabel target atau output dalam analisis data atau model machine learning. Peran ini 

penting untuk memberi tahu sistem atribut mana yang akan diprediksi. Dataset yang ditampilkan memiliki 

berbagai atribut, termasuk jenis kontrak, metode pembayaran, biaya bulanan, total biaya, dan status 

berhenti berlangganan, yang diklasifikasikan sebagai nominal, polinomial, atau real berdasarkan jenis 

datanya. Langkah ini bertujuan untuk memastikan data sudah sesuai formatnya dan siap untuk diproses 

lebih lanjut, seperti pelatihan model atau analisis data lainnya. 

Gambar 4. Implementasi Algoritma C4.5 

 

Pada gambar di atas, dapat melihat pengguna menggunakan RapidMiner Studio untuk membangun proses 

prediktif menggunakan algoritma pohon keputusan.Alur proses dimulai dengan Read CSV, yang 

mengimpor data  dari file CSV.Kemudian data tersebut dipecah menjadi dua subset melalui proses Split 
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Data untuk memisahkan data latih dan data uji. Setelah itu, algoritma Decision Tree diaplikasikan pada data 

latih untuk membentuk model.[8] Model yang terbentuk kemudian diterapkan pada data uji menggunakan 

operator Apply Model. Hasil prediksi dievaluasi menggunakan operator performa yang menampilkan 

metrik performa model seperti akurasi, prcision, dan recall. Proses ini sering digunakan ketika menerapkan 

algoritma pohon keputusan untuk klasifikasi.Dalam hal ini, data dipecah menjadi data pelatihan dan 

pengujian untuk menghindari overfitting dan memungkinkan model  melakukan generalisasi ke data 

baru.[9] 

 

3.2 Hasil Akurasi 

 

Gambar 5. Hasil Akurasi 

 

Hasil akurasi model yang digunakan dalam penelitian ini adalah 74,59%. Ini berarti bahwa model pohon 

keputusan C4.5 yang diterapkan berhasil mengklasifikasikan data dengan benar sebesar 74,59% dari 

keseluruhan data yang diuji. Selain akurasi, model ini juga mengevaluasi metrik lain, yaitu: Precision - 

Untuk kelas “No” (tidak berisiko) sebesar 78,02% dan untuk kelas “Yes” (berisiko) sebesar 51,78%. Ini 

mengindikasikan proporsi prediksi “Yes” yang benar dibandingkan dengan keseluruhan prediksi “Yes”. 

Recall - Untuk kelas “No” adalah 79,03% dan untuk kelas “Yes” adalah 62,30%. Ini menunjukkan sejauh 

mana model berhasil mengidentifikasi pelanggan berisiko tinggi. Nilai akurasi ini menunjukkan bahwa 

model cukup baik dalam membedakan pelanggan berisiko dan tidak berisiko, tetapi precision dan recall 

untuk kategori “Yes” lebih rendah, yang berarti model masih memiliki keterbatasan dalam mendeteksi 

secara akurat semua pelanggan berisiko tinggi. 

 

4. KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan penelitian ini dapat disimpulkan bahwa yang digunakan adalah algoritma Decision Tree C4.5 

menunjukkan kinerja yang sangat memuaskan dalam mengidentifikasi pelanggan berisiko tinggi dalam 

penjualan, dengan tingkat akurasi sebesar 74,59%. Model ini dapat digunakan untuk mengklasifikasikan 

pelanggan menjadi berisiko tinggi atau berisiko rendah,  membantu perusahaan  menentukan strategi 

pencegahan yang tepat seperti penawaran khusus dan program loyalitas untuk pelanggan  berisiko tinggi. 

Meskipun akurasi model ini sangat baik, namun memiliki kekurangan pada prescison dan recall untuk 

kategori risiko tinggi (kelas Ya). Hal ini menunjukkan bahwa model tersebut belum sepenuhnya 

dioptimalkan untuk mengidentifikasi semua pelanggan yang kemungkinan akan berhenti berlangganan atau 

berhenti berlangganan. Perbaikan model di masa depan diperlukan untuk membantu perusahaan 

mengidentifikasi pelanggan ini dengan lebih akurat  dan mengambil tindakan yang lebih efektif. 
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