ANALISIS PREDIKSI CUSTOMER CHURN NASABAH
BANK DENGAN ALGORITMA RANDOM FOREST

SKRIPSI
Diajukan Untuk Memenuhi Sebagian Syarat Guna
Memperoleh Gelar Sarjana Komputer (S.Kom.)

Pada Program Studi Sistem Informasi

OLEH :

ANINDITA PUSPA AYU PRAYOGI
NPM: 2113030045

FAKULTAS TEKNIK DAN ILMU KOMPUTER (FTIK)
UNIVERSITAS NUSANTARA PERSATUAN GURU REPUBLIK INDONESIA
UN PGRI KEDIRI
2025



Skripsi oleh:

ANINDITA PUSPA AYU PRAYOGI
NPM: 2113030045

Judul:

ANALISIS PREDIKSI CUSTOMER CHURN NASABAH BANK DENGAN
ALGORITMA RANDOM FOREST

Telah disetujui untuk diajukan Kepada
Panitia Ujian/Sidang Skripsi Prodi Sistem Informasi
FTIK UN PGRI Kediri

Tanggal: 1 Juli 2025

Pembimbing I Pembimbing

to, M.Kom S.Kom., MM., M.Kom
NIDN.0721029101 NIDN. 0712108103

il




Skripsi oleh:

ANINDITA PUSPA AYU PRAYOGI
NPM: 2113030045

Judul:

ANALISIS PREDIKSI CUSTOMER CHURN NASABAH BANK DENGAN
ALGORITMA RANDOM FOREST

Telah dipertahankan di depan Panitia Uj ian/Sidang Skripsi
Prodi Sistem Informasi FTIK UN PGRI Kediri
Tanggal : 11 Juli 2025

Dan Dinyatakan telah Memenuhi Persyaratan

Panitia Penguji :
1. Ketua : Sucipto, M.Kom

2. Pengujil : Aidina Ristyawan, M.Kom

i)

SIS0, N ctahu
ST hui

‘E’c ani Fakultas Teknik dan Ilmu Komputer

lis'ﬁ?mo, M.Si.
- 0007076801

il



PERNYATAAN

Yang bertanda tangan di bawah ini saya,

Nama : Anindita Puspa Ayu Prayogi
Jenis Kelamin 3 Perel‘npuan

Tempat/tgl. lahir : Kediri/ 17 Maret 2003

NPM 12113030045

Fak/Jur./Prodi. : FTIK/ S1 Sistem Informasi

menyatakan dengan scbenarnya, bahwa dalam Skripsi ini tidak terdapat karya
yang pernah diajukan untuk memperoleh gelar kesarjanaan di suatu perguruan
tinggi, dan sepanjang pengetahuan saya tidak terdapat karya tulis atau pendapat
yang pernah diterbitkan oleh orang lain, kecuali yang secara sengaja dan tertulis

diacu dalam naskah ini dan disebutkan dalam daftar pustaka.

Kediri, 1 Juli 2025

Yang Menyatakan

ANINDITA PUSPA AYU P
NPM: 2113030045

v



MOTTO

“Maka sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan, sesungguhnya
bersama kesulitan ada kemudahan”
(QS. Al — Insyirah: 5-6)



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, Kklasifikasi, 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 tfuning 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, Fl-score, dan confusion
matrix.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa model Random Forest dengan tuning
parameter menghasilkan performa terbaik dengan akurasi sebesar 86,7%
dan nilai F/-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 (4Age), 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.

vi



KATA PENGANTAR

Puji Syukur Kami panjatkan kehadirat Allah Tuhan Yang Maha Kuasa,

karena hanya atas perkenan-Nya penyusunan skripsi ini dapat diselesaikan.

Skripsi dengan judul “Analisis Prediksi Customer Churn Nasabah Bank dengan

Algoritma Random Forest” ini ditulis guna memenuhi sebagian syarat untuk

memperoleh gelar Sarjana Komputer, pada Jurusan Sistem Informasi FTIK UN

PGRI Kediri. Pada kesempatan ini diucapkan terimakasih dan penghargaan yang

setulus- tulusnya kepada:

1.

Dr. Zainal Afandi, M.Pd. selaku Rektor Universitas Nusantara PGRI Kediri
yang selalu memberikan dorongan motivasi kepada mahasiswa.

Dr. Sulistiono, M.Si. selaku Dekan Fakultas Teknik dan Ilmu Komputer
Universitas Nusantara PGRI Kediri yang selalu memberikan dorongan
motivasi kepada mahasiswa.

Sucipto, M.Kom. selaku Ketua Program Studi Sistem Informasi Universitas
Nusantara PGRI Kediri yang selalu memberikan dorongan motivasi kepada
mahasiswa.

Sucipto, M.Kom. dan Arie Nugroho, S.Kom, MM., M.Kom. selaku
Pembimbing skripsi yang dengan sabar membimbing dan memotivasi dalam
menyelesaikan skripsi ini.

Seluruh dosen prodi Sistem Informasi Universitas Nusantara PGRI Kediri
yang telah menyampaikan ilmu dan memotivasi mahasiswa.

Kedua orang tua dan keluarga saya yang telah mendukung dalam do’a, dana,
dan motivasi dalam penyelesaian skripsi ini.

Teman-teman yang selalu membantu memberi semangat dalam penyelesaian
skripsi ini.

Ucapan terima kasih juga disampaikan kepada pihak-pihak lain yang tidak
dapat disebutkan satu persatu, yang telah banyak membantu dalam

penyelesaian skripsi ini.

vii



Disadari bahwa skripsi ini masih banyak kekurangan, maka diharapkan tegur
sapa, kritik, dan saran-saran, dari berbagai pihak sangat diharapkan. Akhirnya,
disertai harapan semoga skripsi ini ada manfaatnya bagi kita semua, khususnya

bagi dunia pendidikan, meskipun hanya ibarat setitik air bagi samudra yang luas.

Kediri, 1 Juli 2025

/

ANINDITA PUSPA AYU P
NPM: 2113030045

viii



DAFTAR ISI

Halaman Sampul ...........oocuiiiiiiiiiie et 1
Halaman Persetujuan...........cccuiieiiieeiiieeciic ettt e ree e e i
Halaman Pengesahan ............ccccooiiiiiiiiiiiiicicce e il
Halaman Pernyataan.............ccueeiiuieeiiieeiiie ettt v
Halaman MOtO........eouiiieieee et v
ABSTRAK ...ttt ettt vi
KATA PENGANTAR ...ttt vii
DAFTAR ISL. ..ottt ettt ettt se e eneees ix
DAFTAR GAMBAR ..o xii
DAFTAR TABEL ...ttt ettt Xiii
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt Xiv
BAB I PENDAHULUAN ......cooiiiiiiiiteee ettt 1
A. Latar Belakang Masalah............ccoocoiiiiiiiiiiiii e 1
B. Batasan Masalah...........coocoiiiiiiiiiii e 3
C. Rumusan Masalah ..........cccooiiiiiiiiniiiiiieeeee e 4
D.  Tujuan Penelitian .........ccocceeiiiiiriiiniiniiiienicieeeeeeeee e 4
E.  Manfaat Penelitian ..........cccocooiiiiiiiiiiiiiee e 5
BAB II KAJTAN PUSTAKA ..ottt 6
Y (@1 T 1 <10 ) o USSR USSR 6

Lo DAt MINING ........ooieiiiiiiieiieeeeee ettt 6

2. CRISP DM ..ottt ettt 7

3. MaAChING LEAVNING .........oooeeeeeeieeeeeeee ettt s 8

4. KIASTKAST eeeeitieiiieiiee et e 9

5. Prediksi Churn Nasabah...........ccoccoiiiiiiiiiiiceeeen 10

6.  Algoritma Random FOFesSt ..........cucuueeccuieecieieiiieeiiieeiieeeieeeieeeevee s 11

7. Feature Importance dalam Random Forest ................ccccevueecevevvennennnen. 15

8. Evaluasi Kinerja Model..........ccccoooiiieiiiiniiecieeeeeeee e 17

9.  Feature Selection Menggunakan Threshold ...............c..ccceeeeuveeecnnnnne. 19

B. Kajian Penelitian Terdahulu............coocoeviiiiiiiiiiieee e, 20
C. Kerangka BerpiKir.......cccoeeiiiiiiiieeiieeiieeeeee e 21
BAB III METODE PENELITIAN ..ot 23
A.  Business Understanding...............cccccouevoeeecienieeieeenieeiieeeeesieeseeesieenneens 24
1. Determine BuSiness ODJECIIVES ...........cccueeevueeeiuieeiieeeireeeieeesieeesiseeens 24

X



2o ASSES STHUATION ooooveeeeeeeeeeeeeeeeeee et etreeeee s e e eeeaaaeeaaeseeenees 24

3. Determine Data mining GOGQLS ..............cccccoueeeeeciesiieeciieiieeiieeieeeveeees 24
4. Produce Project PlAm ..............cccouueecueieecuieeiiieecieeeeieeeeieeeieeesvaeesvee e 25
B.  Data Understanding..................ccoecueeeieniueeiienieeiiiesieeeieeeieecieesveessaesseens 25
1. Collect INTHAI DAL ...........cc..oooeeeiiiiiiiieiiiceeeeeeee e 26
2. DESCTIDE DALQ ...ttt 26

30 EXPLOVE DALA ...t 26
C.  DatQ PrePar@lion .............ccccuueeeuieeiiieesiieeeiieesseeeeieeesieeesiaeesieeesaseesnnneees 27
L. DaAt@ SLECHION ...ttt 27

2. DAt PreproCesSiNg.......c.oucuieieeeeiiieeesiieenseeesseessseesssseessseessssesssseasans 27
3. Data TranSfOrMaAtiON...............ccoeevueecueeeeeeieeeiieeieesieeereeeiee e esseeseseesees 27
D. MOAEIING ... 28
1. Select Modeling TeCRRIGUE ...............cceeeeeeeeeieiiieeieeeiieeeeeeeee e 28

2. Generate Test DESIQN ..........cueecueercueieiiieesiieenieeesieeeeeesieessseeesseeens 28

3. Build Model...............cccooeeeeeaaiieeieeeee e 29
E.  EVAIUATION ...t 31
L. EValuate ReSUll.........cccccoivuiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeee et 31

2. Determine NexXt SIEDS ........ccccuuueuieiieieiiiiesiteeeeete ettt 32
F.  DEPIOYIMERL ...t 32
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ....oooiiiiieeeeeee et 34
A, Data Understanding.................ccccceeeueveevieriiiniinieiinienieeieneeseesie e 34
1. Collect INTHIAI DAL ...........cc.oooeiiiiiiiiiiiiiicieeeeeee e 34
2. DeSCHIDE DALQ ...t 34

3. EXPIOFE DAL ...t 37
B.  Data preparation..................eoecueeeciiisiiieeie e 48
1. Penghapusan Fitur.........ccccoooiiioiiieiiiiecceeceeecee e 49

2. Encoding Variabel Kategorikal............cccoooiiniiiiiiniiiieeceeeeee 50

3. Pemisahan Fitur dan Label............ccccooiiiiniiniiiiniieeeeeen 51

4.  Pembagian Data Training dan Testing..........cccccvveevveeeiieencieeniieeeieeens 51

5. Feature SelecCtion ..............cccoccevveivoieiiiiiiniiiiiienieceeeeeee e 52
C.o' MOAEIING ...t 53
1. Model Default Random FOrest.............ccooueveeeevueeeciieeeiieeeiieesiieenineeenns 53

2. Model Random Forest dengan Tuning Parameter ................cc.ccoeuu..... 54

3. Model Random Forest dengan Tuning dan Feature Selection .............. 55

4.  Tlustrasi Perhitungan Manual Random Forest ...........cccoveveeeeecrveencnenn. 56
D. EVAIUAIION ...ttt e 62



1. Evaluasi Performa Model Default Random Forest...............cccceuvennnn... 62

2. Evaluasi Model Random Forest dengan Parameter tuning................... 64

3. Evaluasi Model Random Forest dengan Parameter Tuning dan Feature
SCLECHION ...ttt sttt 66
4.  Perbandingan Model Random FOrest............ccccovueeevueeeeeeeeciieencieenireeenns 67
5. Feature IMPOVIANCE..............ccccueeeeeciiieeeeciieeeeeieeeeeieee e eaaee e aaee e 69
E. Analisis Faktor-Faktor yang Memengaruhi Churn .............ccceeevveeveannennne. 73
Lo AZC (26.69%0)..cciiieieeiieeeeeeeee ettt 73
2. NumOfProducts (14.45%0) ..ccuuuiiiiiiiiieeiee et 74
3. Balance (13.99%0) ..ottt 75
4.  EstimatedSalary (12.6490) ......cccoouiiiiiiieiee et 76
5. CreditScore (12.3190) oo 77
F.  Pembahasan.........ccoceeiiiiiiiiiienieieeeeee e 79
BAB V PENUTUP........c.ooiiieeeeeee ettt 82
A, KEeSIMPUIAN ...oiiiiiiiciiicceece e e e 82
Bl SAran...coie e e 83
DAFTAR PUSTAKA ...ttt 85
LAMPIRAN ...ttt ettt ettt e e st ese e s e sseenseeneesseenseeneas 89

X1



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1 Kerangka Berpikir.........cccoiiiiiiiiiiiieieiee e 22
Gambar 3.1 Alur CRISP-DM .....cciiiiiieieee e 23
Gambar 4.1 DIStrIDUST CAUFT......oeouieiiiiieiieee ettt ettt 37
Gambar 4.2 Boxplot Identifikasi QUETIEr ...........c..ccuevverceeiciieiieiecreece e 39
Gambar 4.3 Heatmap KOTEIASI..........cccuvieiiiiiiiieiiieciee ettt eive s eeveeeeaee e 40
Gambar 4.4 Distribusi Fitur Age terhadap Target .........cccoeeveeviveveenienieeie e, 41
Gambar 4.5 Distribusi Fitur Isactivemember terhadap Target..........cocevevveiveiveieeneennen. 42
Gambar 4.6 Distribusi Fitur Balance terhadap Target........c.ccccevvevveviencieeceeieeeeeeen, 43
Gambar 4.7 Distribusi Fitur Numofproducts terhadap Target ..........cccceveveiveiieieenennnen. 43
Gambar 4.8 Distribusi Fitur Gender terhadap Target.........c.cccceevvveveenienciieieerieeeeeeene, 44
Gambar 4.9 Distribusi Fitur Geography terhadap Target.........cccoeveevieviieieenieieeeee, 45
Gambar 4.10 Distribusi Fitur Hascrcard terhadap Target..........cceeveevienieeiieeciienieeeee, 46
Gambar 4.11 Distribusi Fitur EstimatedSalary terhadap Target..........ccceevveevvecvievreerneennen. 47
Gambar 4.12 Distribusi Fitur CreditScore terhadap Target..........cccceeveeviieiieiieneeneeen. 47
Gambar 4.13 Distribusi Fitur Tenure terhadap Target........c.coccveveeveeviencieeceeieeeeeeeen, 48
Gambar 4.14 Pohon Keputusan 1 .........cocoiiiiiiiiiiiiiiieeeeeteeseee e 60
Gambar 4.15 Pohon Keputusan 2 .........ccecveeiieiieiieniieiie e ere e e eseeseeesreeveesveesenesenas 60
Gambar 4.16 Pohon Keputusan 3 .........ccccooiiiiiiiiiiniieeeeeeteeseee e 60
Gambar 4.17 Feature IMPOTIANCE..............cceccueeervecreeeiiesiesieeiieesieesieesaesresreeseesseesseesenas 70

X1i



DAFTAR TABEL

Tabel 4.1 DesKIipST AtTTDUL........eieiiiiiiieeiieeciie ettt e et eveeeeaeesereeevaeesenee e 34
Tabel 4.2 Lanjutan Deskripsi AtriDUL ........ccevevieeiieriieriierie e sre e ere e senes 35
Tabel 4.3 SAMPE] Data.......c.ooeeciiiiiiiiiiceee ettt e et e e e erae e saveeereeesaaee e 35
Tabel 4.4 Informasi Datal .......c.cceeieriiiiiiereeee et 36
Tabel 4.5 Statistik DesKriptif FItUL .......cocoviiiiiiiiiicieece e 38
Tabel 4.6 Perbandingan Fitur Sebelum dan Sesudah Penghapusan.............c.ccccoevvvennnneen. 49
Tabel 4.7 Transformasi Fitur Gender Sebelum dan Sesudah Encoding ........................... 50
Tabel 4.8 Transformasi Fitur Geography Sebelum dan Sesudah Encoding ..................... 50
Tabel 4.9 Fitur Terpilih........ccoooiieiiiieee e 52
Tabel 4.10 Sampel Data BOOISIFAP ..........cccueeevieerieiieiiesie e eieeereesteesteesresreeseesseesseenenes 56
Tabel 4.11 Prediksi POROMN ......oo.ciiiiiiieiee e 61
Tabel 4.12 Classification Report Model 1...........ccoccoeiiiiiiiiiiiiiiesecee e 63
Tabel 4.13 Confusion Matrix MOdElL 1...........ccoccvveviiiviiriiiieeie et 63
Tabel 4.14 Classification Report Model 2 ...........ccccooiiiiiiiiiiiiiieeeeeceee e 64
Tabel 4.15 Confusion Matrix MOAEL 2...........coccuveviierienieiieeie et 64
Tabel 4.16 Classification Report Model 3...........coccveiiiiiiiiiiiieceeeee e 66
Tabel 4.17 Confusion Matrix MOAEL 3..........ccoeevieviieriieniecieee et 66
Tabel 4.18 Perbandingan Performa.............coocoeiveiieiiiiiiiiieeeeeeeee e 67
Tabel 4.19 Perbandingan Performa Penelitian Terdahulu ............ccccoevveviieciieciiniieenenen. 79

xiii



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Script Python Prediksi Customer Churn Menggunakan Algoritma Random

FrOF@ST ...ttt e 89
Lampiran 2 Kartu Bimbingan SKripsi.........cccoooieiioiiiiiiieee e 91
Lampiran 3 Lembar REeVIST ......cceeccuiiiiiiiiiiieie ettt e v e s 92
Lampiran 4 Surat Keterangan Bebas Similarity...........cocccoveniiniiiiiniinnncice 93
Lampiran 5 Bukti Halaman Awal Cek Similarity...........ccocoviiniiiiininniencncee 94
Lampiran 6 Bukti Submit Artikel/LOA/Terbit ......c..cccveviivierieirieieeeeree e 95

X1V



BAB1
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
1



2
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 (Al) 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.

Proses implementasi dan analisis dilakukan menggunakan bahasa
pemrograman Python.

Evaluasi performa model menggunakan metrik klasifikasi, yaitu
accuracy, precision, recall, f1 score, dan confusion matrix.

Analisis data dilakukan melalui eksplorasi data awal (EDA) dan
analisis feature importance untuk mengidentifikasi fitur-fitur yang
paling berpengaruh terhadap churn.

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)?

Apakah model Random Forest yang dibangun mampu mencapai
akurasi lebih baik dari hasil penelitian terdahulu?

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:

. 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 funing 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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