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Oleh:
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ABSTRAK

Transformasi Industri yang menjadikan internet sebagai salah satu
komponen penunjang kebutuhan hidup pada segala aspek sosial. Perkembangan
internet di Indonesia juga menempatkan Perusahaan penyedia layanan internet
bersaing dengan ketat dengan salah satu di antaranya menjaga pelanggan agar tidak
berhenti berlangganan. Pelanggan dengan potensi berhenti berlangganan dapat
diprediksi dengan algoritma pada supervised learning seperti pada penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis customer churn dengan menggunakan metode
CRISP-DM vyang dikombinasikan dengan algoritma supervised learning dalam
konteks perusahaan Vissie Net serta ditampilkan dengan diagram fishbone untuk
mengetahui pengembangan yang harus dilakukan perusahaan.

Pada penelitian ini menggunakan dataset terdiri dari 1.119 pelanggan yang
tersebar di beberapa wilayah. Penggunaan metode CRISP-DM diolah dengan
Bahasa pemrograman Python melalui software Google Colab. Dengan
menganalisis variabel lama berlangganan, kontrak, tagihan, paket, demografi, dan
keterangan churn dari pelanggan.

Berdasarkan hasil analisis menunjukkan bahwa algoritma Random Forest
memiliki performa terbaik dalam memprediksi churn dari total pelanggan yang
dianalisis, 21,8% di antaranya berhenti berlangganan. Penelitian ini juga
menggunakan diagram fishbone untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang
mempengaruhi churn serta memberi usulan, termasuk pada komponen variasi
layanan, pemanfaatan Al, kepuasan pelanggan, serta pelatihan staf terhadap sistem.

Kata kunci : Retensi Pelanggan, Service Science, Diagram Fishbone, Peningkatan
Layanan.
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