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“Maka sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan, sesungguhnya 

bersama kesulitan ada kemudahan” 

(QS. Al – Insyirah: 5-6) 
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Abstrak 

 

Anindita Puspa Ayu Prayogi: Analisis Prediksi Customer Churn 

Nasabah Bank dengan Algoritma Random Forest, Skripsi, Sistem 

Informasi, FTIK UN PGRI Kediri, 2025 

Kata Kunci: customer churn, Random Forest, klasifikasi, feature 

importance, prediksi nasabah, data mining 

Churn atau berpindahnya nasabah ke bank lain merupakan permasalahan 

serius dalam dunia perbankan yang kompetitif, karena berdampak 

langsung terhadap pendapatan dan loyalitas jangka panjang nasabah. Oleh 

karena itu, penting bagi perusahaan untuk memiliki strategi prediktif yang 

mampu mengidentifikasi potensi churn sejak dini. Berbagai penelitian 

sebelumnya telah menerapkan algoritma klasifikasi seperti Naive Bayes 

dan ID3, namun masih terdapat ruang untuk meningkatkan akurasi prediksi 

dalam konteks data yang lebih kompleks. 

Penelitian ini bertujuan untuk meningkatkan akurasi model prediksi churn 

nasabah bank dengan menerapkan algoritma Random Forest dalam tiga 

konfigurasi berbeda: model default, model dengan tuning parameter, dan 

model dengan tuning serta feature selection berdasarkan nilai feature 

importance. Dataset yang digunakan berasal dari sumber publik di Kaggle 

yang memuat 10.000 data nasabah dengan 13 fitur. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan CRISP-DM yang mencakup eksplorasi data, 

preprocessing, pembangunan model, hingga evaluasi performa 

menggunakan metrik akurasi, precision, recall, F1-score, dan confusion 

matrix. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa model Random Forest dengan tuning 

parameter menghasilkan performa terbaik dengan akurasi sebesar 86,7% 

dan nilai F1-score yang lebih seimbang antara kelas churn dan non-churn 

dibandingkan dua konfigurasi lainnya. Selain itu, hasil analisis feature 

importance mengidentifikasi beberapa fitur utama yang paling 

berpengaruh terhadap churn, yaitu usia (Age), jumlah produk 

(NumOfProducts), saldo (Balance), estimasi gaji (EstimatedSalary), dan 

skor kredit (CreditScore). 

Kesimpulan dari penelitian ini menunjukkan bahwa optimasi parameter 

dapat meningkatkan performa model klasifikasi churn menggunakan 

Random Forest. Meskipun demikian, penelitian ini memiliki keterbatasan 

karena hanya menggunakan satu jenis algoritma, sehingga belum dapat 

dibandingkan dengan metode lain secara langsung. Selain itu, pendekatan 

penanganan data tidak seimbang yang digunakan masih terbatas dan belum 

mengeksplorasi metode balancing yang lebih optimal tanpa mengorbankan 

akurasi. Penelitian selanjutnya disarankan untuk membandingkan beberapa 

algoritma klasifikasi serta menerapkan teknik penyeimbangan data yang 

lebih canggih agar model dapat lebih andal dan generalisasi pada data dari 

berbagai sumber. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Dalam dunia bisnis, mempertahankan pelanggan adalah aspek kunci 

bagi keberlanjutan dan pertumbuhan perusahaan. Perusahaan harus memahami 

kebutuhan dan keinginan pelanggan untuk menjalin hubungan yang baik 

(Yudiana et al., 2023). Ketika kebutuhan pelanggan terpenuhi, mereka akan 

merasa puas dan cenderung loyal pada perusahaan (Yudiana et al., 2023). 

Loyalitas pelanggan memberikan keuntungan bukan hanya lewat transaksi 

berulang, tetapi juga melalui rekomendasi positif yang memperkuat reputasi 

perusahaan. Oleh karena itu, perusahaan di berbagai sektor berupaya 

menciptakan pengalaman memuaskan bagi pelanggan mereka. Untuk bersaing 

dalam persaingan bisnis yang semakin kompetitif, strategi kepuasan pelanggan 

harus efektif (Rohana, 2020). Perusahaan perlu mengembangkan strategi baru 

seiring meningkatnya ekspektasi pelanggan, serta menganalisis kebiasaan 

mereka guna memahami potensi loyalitas. Karena, upaya mempertahankan 

pelanggan dianggap jauh lebih baik dibandingkan mencari pelanggan baru 

(Rohana, 2020). 

Meskipun berbagai upaya dilakukan, banyak perusahaan masih 

menghadapi tantangan dalam mempertahankan pelanggan. Di tengah 

persaingan pasar yang ketat, perubahan preferensi konsumen, dan kemajuan 

teknologi, pelanggan memiliki banyak opsi untuk beralih ke produk atau 

layanan lain. Oleh karena itu, perusahaan perlu menerapkan strategi adaptasi, 

distribusi, promosi, dan riset menyeluruh untuk memahami perilaku dan 

kebutuhan pelanggan (D. K. Putri et al., 2024). Ini menuntut perusahaan agar 

lebih terbuka dalam memahami dan mengantisipasi kebutuhan pelanggan guna 

menjaga hubungan jangka panjang. 

Di sektor perbankan, tantangan mempertahankan nasabah menjadi 

lebih signifikan. Dalam lingkungan yang penuh persaingan, bank tidak hanya 

harus menawarkan produk yang menarik, tetapi juga harus memastikan bahwa 
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nasabah merasa dihargai dan terlayani dengan baik. Karena persaingan 

tersebut, pelanggan memiliki kemungkinan untuk berpindah ke bank lain. Hal 

ini disebut dengan churn, dimana nasabah memilih untuk meninggalkan bank 

untuk ke bank lain karena nasabah merasa bank lain dapat memberikan 

layanan atau produk yang lebih baik (Clementine, 2022). Oleh sebab itu, bank 

harus mampu mengidentifikasi dan memprediksi faktor yang mendorong 

perpindahan nasabah, karena churn dapat menyebabkan kerugian besar. Ini 

mendorong bank untuk menggunakan analisis data guna memprediksi perilaku 

nasabah dan mengembangkan strategi lebih efektif dalam mempertahankan 

nasabah (Irmanda et al., 2019). 

Dalam era kemajuan teknologi dan peningkatan volume data yang 

tersedia, Artificial Intelligence (AI) telah memainkan peran penting dalam 

analisis data, di mana teknik data mining dan machine learning menjadi 

pilihan populer untuk prediksi dalam berbagai bidang (Hanifa et al., 2017). 

Aktivitas manusia menghasilkan berbagai macam data dengan berbagai 

ukuran, yang tidak akan berguna jika tidak diolah dengan tepat (Nugroho et 

al., 2021). Dengan memanfaatkan teknik data mining dan machine learning, 

dataset yang dihasilkan di masa lalu dapat diolah menjadi informasi dan 

pengetahuan yang bermanfaat bagi manusia untuk mendukung aktivitas 

mereka di masa depan (Nugroho et al., 2021). Data mining adalah salah satu 

bidang dalam Artificial Intelligence, yang memungkinkan perusahaan untuk 

menganalisis pola dan tren yang kompleks dalam perilaku nasabah (Nugroho, 

2022). Dengan menerapkan data mining, perusahaan dapat memahami faktor-

faktor yang memengaruhi keputusan pelanggan untuk berpindah ke bank lain.  

Berbagai algoritma, seperti Naive Bayes dan ID3, telah digunakan 

dalam penelitian sebelumnya untuk mengidentifikasi pola perilaku nasabah 

(Clementine, 2022). Meskipun hasil dari algoritma-algoritma ini menunjukkan 

akurasi yang cukup baik, masih ada potensi untuk meningkatkan akurasi 

model prediksi churn dengan pendekatan yang lebih optimal. Dalam penelitian 

ini, algoritma Random Forest dipilih karena memiliki keunggulan dalam 

menangani data yang kompleks, mampu mengurangi overfitting, serta 

menyediakan interpretasi fitur melalui nilai feature importance. 
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Random Forest merupakan salah satu metode pembelajaran mesin yang 

paling banyak digunakan untuk masalah prediksi (Hui et al., 2023). Algoritma 

ini, yang termasuk dalam kategori ensemble learning, menggabungkan hasil 

dari banyak decision tree untuk memberikan prediksi yang lebih stabil dan 

akurat. Random Forest juga tidak terlalu rentan terhadap masalah overfitting 

karena model ini menciptakan beberapa pohon klasifikasi menggunakan 

subsampel dan prediktor yang dipilih secara acak (Hui et al., 2023). 

Klasifikasi sendiri merupakan proses identifikasi pola atau fungsi tertentu 

yang digunakan untuk membedakan satu kelompok data dari kelompok 

lainnya, sehingga setiap objek dapat diidentifikasi dan dimasukkan ke dalam 

kategori yang sesuai berdasarkan kriteria yang telah ditentukan (R. W. Putri et 

al., 2022). 

Fokus utama dari penelitian ini adalah meningkatkan akurasi model 

klasifikasi customer churn dibandingkan penelitian sebelumnya dengan 

menerapkan konfigurasi yang lebih optimal pada algoritma Random Forest. 

Untuk mendukung hal tersebut, penelitian ini membangun dan 

membandingkan tiga versi model Random Forest, yaitu model default, model 

dengan tuning parameter, dan model dengan tuning serta feature selection 

berdasarkan nilai feature importance. Selain itu, dilakukan analisis eksplorasi 

data (EDA) secara mendalam guna memahami pola perilaku nasabah, serta 

mengidentifikasi fitur-fitur paling berpengaruh yang berpotensi dijadikan 

dasar dalam strategi retensi nasabah oleh pihak bank. 

 

 

B. Batasan Masalah 

Batasan masalah dalam penelitian ini adalah: 

1. Dataset yang digunakan adalah dataset publik dari Kaggle yang berisi 

data nasabah bank dengan total 10000 record, terdiri dari 13 fitur dan 1 

target yaitu churn dan non-churn. 

2. Penelitian difokuskan pada penggunaan algoritma Random Forest 

sebagai metode utama untuk melakukan klasifikasi customer churn. 

3. Model Random Forest yang dibangun terdiri dari tiga konfigurasi, 
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yaitu model default, model dengan tuning parameter, dan model 

dengan tuning serta feature selection berdasarkan threshold nilai 

feature importance. 

4. Proses implementasi dan analisis dilakukan menggunakan bahasa 

pemrograman Python. 

5. Evaluasi performa model menggunakan metrik klasifikasi, yaitu 

accuracy, precision, recall, f1 score, dan confusion matrix. 

6. Analisis data dilakukan melalui eksplorasi data awal (EDA) dan 

analisis feature importance untuk mengidentifikasi fitur-fitur yang 

paling berpengaruh terhadap churn. 

7. Tahap deployment dalam penelitian ini dibatasi pada pembuatan dan 

eksekusi model klasifikasi menggunakan Python serta penyusunan 

laporan hasil penelitian dalam bentuk skripsi. 

 

 

C. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, rumusan masalah 

dalam penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana performa algoritma Random Forest dalam memprediksi 

customer churn nasabah bank menggunakan berbagai konfigurasi 

model (default, tuning, dan tuning dengan feature selection)? 

2. Apakah model Random Forest yang dibangun mampu mencapai 

akurasi lebih baik dari hasil penelitian terdahulu? 

3. Apa saja fitur yang paling berpengaruh terhadap perilaku churn 

nasabah berdasarkan analisis feature importance dan eksplorasi data? 

 

 

D. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah: 

1. Meningkatkan akurasi model klasifikasi customer churn nasabah bank 

dibandingkan penelitian sebelumnya dengan menerapkan konfigurasi 

model Random Forest yang optimal. 
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2. Membangun dan membandingkan tiga konfigurasi model Random 

Forest, yaitu model default, model dengan tuning parameter, dan 

model dengan tuning serta feature selection. 

3. Mengidentifikasi dan menganalisis fitur-fitur paling berpengaruh 

terhadap customer churn menggunakan feature importance dari 

algoritma Random Forest. 

 

 

E. Manfaat Penelitian 

Manfaat dari penelitian ini adalah: 

1. Memberikan model prediksi churn yang lebih akurat dan stabil untuk 

membantu bank mengidentifikasi nasabah yang berisiko churn.  

2. Mengidentifikasi fitur-fitur utama yang memengaruhi keputusan 

nasabah untuk berhenti menggunakan layanan bank, sehingga bank 

dapat menyusun strategi retensi berbasis data. 

3. Memberikan gambaran perbandingan performa dari tiga pendekatan 

konfigurasi model Random Forest, sehingga dapat digunakan sebagai 

acuan bagi pengembangan model serupa di masa depan. 

4. Memperkaya literatur dan penerapan data mining di bidang perbankan, 

khususnya dalam prediksi churn dengan pendekatan Random Forest. 

5. Menjadi dasar bagi pengembang sistem dalam merancang sistem 

prediktif churn yang aplikatif dan berbasis data nyata. 
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