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ABSTRAK 

 

Customer churn didefinisikan sebagai kecenderungan customer berhenti dan berpindah dari satu layanan 

kepada layanan lain pada periode tertentu, Karena ini merupakan masalah terpenting dalam dunia bisnis 

khususnya dalam industri telekomunikasi yang sangat mempengaruhi keuntungan perusahaan, dalam 

mendapatkan pelanggan baru biayanya jauh lebih tinggi dari pada mempertahankan pelanggan yang sudah ada. 

Memprediksi customer churn dapat membantu sektor CRM (Customer Relationship Management) pada 

perusahaan menentukan strategi mempertahankan pelanggan yang ada. Penelitian ini membahas mengenai 

prediksi customer churn menggunakan algoritma c4.5 berbasis particle swarm optimization yang digunakan untuk 

seleksi atribut dan optimasi pengukuran evaluasi confusion metrics. Skenario pembagian data latih 80% dan data 

uji 20%. Dari hasil penelitian optimasi particle swarm optimization mampu menyeleksi atribut pada algoritma 

C4.5, sehingga menghasilkan tingkat akurasi dalam prediksi customer churn yang lebih baik dibanding dengan 

menggunakan metode individual algoritma C4.5 terjadi peningkatan nilai akurasi sebesar 1.91% dengan nilai 

akurasi sebesar 91.55%, precision sebesar 85.21%, recall sebesar 85.0% dan f1-score sebesar 85.11%.  

 

Kata kunci:  Algotima C4.5, Particle Swarm Optimization, telekomunikasi, customer churn. 

 

1. PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi telekomunikasi telah 

mengalami pertumbuhan yang signifikan karena 

permintaan konsumen terhadap layanan komunikasi 

dan informasi terus meningkat seiring berjalannya 

waktu, berdasarkan data yang diperoleh dari survei 

Wearesocial & Hootsuite tahun 2023, populasi global 

saat ini mencapai 8,01 miliar orang. Dari jumlah 

tersebut, terdapat sekitar 8,46 miliar individu yang 

menggunakan perangkat mobile, 5,16 miliar orang 

yang mengakses internet, dan sekitar 4,76 miliar 

pengguna aktif media sosial [1]. Berdasarkan hasil 

survey yang telah dijelaskan, terlihat bahwa kemajuan 

dalam komunikasi telah mengakibatkan masyarakat 

menjadi lebih cenderung menggunakan layanan 

telekomunikasi secara intensif. Potensi industri 

telekomunikasi masuk ke dalam persaingan yang besar 

karena perubahan yang cepat, liberalisasi pasar, fitur 

teknis baru, rencana menarik yang berbeda, persaingan 

di bidang telekomunikasi semakin ketat dikarenakan 

pelanggan memiliki kebebasan untuk memilih layanan 

yang mereka inginkan dari banyak penyedia layanan 

yang ada. Dampak dari persaingan tersebut adalah 

tingginya kemungkinan pelanggan berpindah layanan 

ke perusahaan penyedia jasa telekomunikasi lain dan 

akan semakin sulit mendapatkan pelanggan. Dalam 

lingkup bisnis, hal ini dikenal sebagai Customer churn 

[2]. Customer churn adalah pelanggan yang berpindah 

atau berhenti dari satu layanan kepada layanan lain 

pada periode tertentu [2]. Customer churn ini 

merupakan masalah paling krusial dalam dunia bisnis 

karena sangat mempengaruhi laba perusahaan, 

beberapa industri telekomunikasi internasional 

mengalami tingkat churn yang cukup tinggi tahunan 

rata-rata sebesar 27% [3] dan mendapatkan pelanggan 

baru memakan biaya 10 kali lebih mahal dari pada 

mempertahankan pelanggan yang sudah ada  [4]. Oleh 

karena itu, dalam usaha mempertahankan pelanggan, 

perlu melakukan deteksi dini untuk mengetahui 

potensi pelanggan yang memiliki kecendrungan untuk 

churn pada waktu tertentu. Salah satunya adalah 

dengan memanfaatkan teknik data mining untuk 

melakukan prediksi customer churn. Data mining 

merupakan teknik yang digunakan untuk menggali 

pola-pola dalam data. Terdapat beragam metode yang 

dapat digunakan untuk tujuan prediksi atau klasifikasi 

dalam data mining. Beberapa metode yang umum 

digunakan termasuk metode pohon keputusan 

(decision tree), metode bayesian, dan jaringan saraf 

tiruan (neural network). Selain itu, juga ada metode 

optimisasi yang berfungsi untuk mencari solusi 

optimal pada berbagai jenis masalah. Salah satu 

metode yang cukup dikenal adalah particle swarm 

optimization.  

Pada penelitian [5] tentang Prediksi churn rate 

pada jasa telekomunikasi menggunakan algortima 

C4.5, untuk langkah awal dalam mengidentifikasi pola 

persentasi perpindahan pelanggan pada perusahaan 

telekomunikasi. Penelitian [6]  implementasi 

menggunakan IG-KNN gabungan algoritma seleksi 

fitur information gain dengan KNN dan Penelitian [7] 

implementasi menggunakan Algoritma Naïve bayes 

dalam memprediksi customer churn diantara metode 

data mining tersebut yang telah digunakan untuk 

prediksi Customer churn hasilnya belum mencapai 

nilai yang sangat baik.  
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Algoritma C4.5 merupakan suatu metode 

pembuatan pohon keputusan yang digunakan dalam 

analisis data dan pemodelan prediktif. Metode ini juga 

telah digunakan pada penelitian terdahulu [5] dalam 

memprediksi customer churn didapat hasil prediksi 

relatif lebih baik dari metode lainnya [6] [7]. PSO 

adalah algoritma optimisasi terinspirasi dari perilaku 

kelompok burung atau ikan yang mengarahkan 

partikel dalam pencarian solusi optimal melalui iterasi. 

PSO digunakan untuk seleksi atribut dan membantu 

mengurangi dimensi input yang tidak relevan dan 

meningkatkan performa prediksi.  

Penelitian ini mengimplementasikan metode 

algoritma C4.5 berbasis PSO (Particle Swarm 

Optimization) dalam memprediksi customer churn 

pada perusahaan telekomunikasi PSO dipilih untuk 

seleksi atribut Kemudian dievaluasi menggunakan 

confusion matrix dan curve ROC(AUC) sehingga 

ditemukan hasil nilai terbaik dalam memprediksi 

customer churn. 

 

2. TINJAUAN PUSTAKA 

Tinjauan pustaka membahas teori-teori yang 

mendukung serta penelitian sebelumnya mengenai 

customer churn pada perusahaan telekomunikasi. 

 

2.1. Data Mining 

Data mining adalah gambaran umum dari isi 

sekelompok data sebagai tujuan untuk menemukan 

informasi yang berguna dalam data yang sebelumnya 

tidak diketahui [8] .Data mining sering digunakan 

untuk mengelola kumpulan data, dengan hasil 

membantu pengambil keputusan dalam membuat 

keputusan terbaik. Data mining merupakan tahapan 

dalam proses Knowledge Discovery in Database 

(KDD), digunakan untuk memperoleh informasi yang 

berguna dari data. Penggunaan pohon keputusan cara 

pendekatan yang paling menjanjikan dan populer. 

Pohon keputusan merupakan metode langsung yang 

efektif untuk memprediksi dan menjelaskan hubungan 

antara berbagai pengukuran tentang item dan nilai 

targetnya. 

Proses tersebut dilakuan dengan Langkah-langkah 

berikut ini: 

1. Pembersihan data, proses menghilangkan data 

yang bising(noise), tidak benar, dan tidak relevan 

dari database. seperti data yang hilang atau salah, 

atau kesalahan ketik sederhana. 

2. Integrasi data, Proses menggabungkan data dari 

berbagai sumber menjadi satu tampilan terpadu 

untuk pengelolaan data yang efisien, wawasan 

yang bermakna, dan kecerdasan yang dapat 

ditindak lanjuti. 

3. Seleksi Data, ini berdampak pada data penelitian 

yang dihasilkan, prosedur tersebut harus 

didokumentasikan secara menyeluruh. Data 

berdasarkan proses yang tidak lengkap atau kode 

yang cacat adalah contoh data yang mungkin 

dianggap tidak relevan (dan karenanya dibuang).  

4. Transformasi data, Data diubah menjadi format 

yang dapat digunakan untuk pemrosesan. 

5. Proses mining, metode utama untuk mengekstrak 

informasi berharga pada data. 

6. Evaluasi pola, Untuk identifikasi pola menarik 

yang ditemukan berbasis pengetahuan. Hasil 

berupa pola tipikal dan model prediksi dan 

dievaluasi [9] 

 

2.2. Customer Churn 

Customer Churn merupakan keadaan di mana 

pelanggan memutuskan untuk beralih dari satu 

penyedia layanan telekomunikasi ke penyedia lain 

yang menawarkan jasa atau produk yang serupa. Hal 

ini menjadi masalah yang penting dan harus diatasi 

oleh perusahaan-perusahaan dalam industri ini, 

terutama mengingat biaya yang diperlukan untuk 

mendapatkan pelanggan baru memiliki tingkat 

kesulitan yang jauh lebih tinggi dibandingkan dengan 

menjaga pelanggan yang telah ada [4] Churn dapat 

dibagi menjadi tiga jenis: 

1. Churn Aktif/Disengaja: Pelanggan dengan 

sengaja memutuskan untuk berhenti 

menggunakan layanan dan beralih ke perusahaan 

lain karena berbagai alasan seperti kurangnya 

pemahaman tentang skema layanan, 

ketidakmampuan perusahaan dalam 

menyelesaikan masalah, biaya yang terlalu 

tinggi, kurangnya insentif loyalitas, atau masalah 

privasi. 

2. Churn Rotasi/Insidental: Pelanggan berhenti 

menggunakan layanan tanpa niat untuk beralih ke 

penyedia lain karena alasan seperti masalah 

keuangan pribadi, perubahan lokasi geografis, 

atau tidak lagi memerlukan produk atau layanan 

yang ditawarkan oleh perusahaan. 

3. Churn Pasif: Perusahaan menghentikan kontrak 

dengan pelanggan karena pelanggan tidak dapat 

membayar tagihan yang ada. 

 

Churn pelanggan dalam industri telekomunikasi 

adalah suatu fenomena yang tidak dapat dihindari, 

namun perusahaan dapat mengurangi risiko churn 

dengan melakukan upaya mitigasi guna mengurangi 

kerugian yang dialami [10] 

 

2.3. Algoritma C4.5 

Algoritma C4.5 merupakan algoritma 

pembelajaran yang diawasi, algoritma ini memerlukan 

penggunaan kumpulan data pelatihan. Sebuah sampel 

diklasifikasikan digunakan dalam set data pelatihan. 

C4.5 menganalisis kumpulan data pelatihan dan 

membuat pengklasifikasi yang harus 

mengklasifikasikan data pelatihan dan pengujian 

dengan benar[11]. 

Formula algoritma C 4.5 dapat dilihat pada 

formula (1) - (2)[12] 
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 𝐸𝑛𝑡𝑟𝑜𝑝𝑦(𝑆) =  ∑ −𝑝𝑖 ∗ 𝑙𝑜𝑔2

𝑛

𝑖=1

𝑝𝑖 (1) 

Dengan penjelasan 𝑙𝑜𝑔2 : 

 𝑙𝑜𝑔2 =
ln (𝑥)

ln (2)
  

Dimana 

1. S  = Himpunan Kasus. 

2. Pi  =   proporsi dari 𝑆𝑖  terhadap S. 𝑆𝑖 

diperoleh dari Gain 

 𝐺𝑎𝑖𝑛(𝑆, 𝐴) = 𝐸𝑛𝑡𝑟𝑜𝑝𝑦(𝑆) − ∑
|𝑆𝑖|

|𝑆|

 

𝑖−1

∗ 𝐸𝑛𝑡𝑟𝑜𝑝𝑦(𝑆𝑖) (2) 

 

Dimana 

1. 𝑆 = Himpunan Kasus 

2. 𝐴 = Atribut 

3. |𝑆𝑖| = jumlah seluruh kasus pada partisi ke-i.  

4. |𝑆| = jumlah seluruh sampel data.  

5. Entropy(𝑆𝑖) = Jumlah kasus pada partisi ke-i 

 

2.4. Particle Swarm Optimization 

Particle Swarm Optimization (PSO) dalam 

sebagian besar istilah dasar termasuk dalam paradigma 

kecerdasan swarm, yang mempelajari perilaku kolektif 

dan karakteristik sosial dari sistem yang terorganisir, 

terdesentralisasi, dan kompleks yang dikenal sebagai '' 

gerombolan ''. Segerombolan adalah kumpulan 

(populasi) individu yang bergerak yang tampaknya 

tidak terorganisir yang cenderung mengelompok 

bersama-sama sementara setiap individu tampaknya 

bergerak ke arah yang acak. Setiap individu dalam 

swarm memiliki kemampuan interaksi dengan 

individu lain atau yang disebut ''agen'' atau ''partikel'' 

dalam PSO, dalam metode PSO dasar (bPSO), 

segerombolan partikel terbang melalui ruang 

pencarian dimensi N, dimana posisi setiap partikel 

mewakili potensial solusi untuk masalah optimasi. 

Setiap partikel a dalam kawanan, meskipun 

kemampuan masing-masing agen agak dibatasi oleh 

seperangkat aturan tertentu. Oleh karena itu, perilaku 

agen dalam gerombolan sering tidak signifikan, tetapi 

perilaku kolektif dan sosial mereka adalah sangat 

penting, dalam hal itu, kecerdasan kawanan berasal 

dari adaptasi kolektif dan sifat stokastik dari kawanan. 

Motivasi utama berasal langsung dari kawanan 

organik di alam seperti kawanan burung, gerombolan 

ikan, semut koloni, dan kawanan hewan lainnya, yang 

menunjukkan diri yang menakjubkan organisasi dan 

kemampuan adaptasi kolektif/sosial [13] 

Persamaan untuk perhitungan PSO untuk perpindahan 

dan kecepatan partikel:[14] 

𝑉𝑖(𝑡) =  𝑉𝑖(𝑡 − 1) + 𝑐1𝑟1
[𝑋𝑝𝑏𝑒𝑠𝑡 𝑖 − 𝑋𝑖(𝑡)] +

𝑐2𝑟2[𝑋𝐺𝑏𝑒𝑠𝑡 − 𝑋𝑖(𝑡)] 

            𝑋𝑖(𝑡) = 𝑋𝑖(𝑡 − 1) + 𝑉𝑖(𝑡) 
(3) 

 

Dimana: 

𝑉𝑖(𝑡):  kecepatan individu/partikel i saat iterasi  

𝑋𝑖(𝑡):  posisi individu/partikel i saat iterasi  

𝑐1𝑑𝑎𝑛𝑐2:  learning rate. 

𝑋𝑝𝑏𝑒𝑠𝑡 𝑖:  partikel i dengan posisi terbaik saat iterasi 

𝑋𝐺𝑏𝑒𝑠𝑡: posisi terbaik kelompok atau populasi 

 

2.5. Confusion matrix  

Confusion matrix adalah suatu tabel yang 

digunakan dalam pembelajaran mesin dan statistik 

untuk mengukur kinerja model klasifikasi. Ini 

membantu menggambarkan performa model dengan 

membandingkan prediksi yang dibuat oleh model 

dengan hasil sebenarnya dari data yang diuji. Metode 

uji confusion matrix digunakan untuk menentukan 

evaluasi metrics dapat dilihat dalam Tabel 1 [15] 

 

Tabel 1.  Confusion matrix 

Aktual 
Prediksi 

positif negatif 

positif TP FP 

negatif FN TN 

 

Dimana: 

 True Positive (TP) merupakan jumlah 

pelanggan yang benar-benar Churn, dan 

prediksi sebagai Churn. 

 False Positive (FP) adalah jumlah pelanggan 

yang diidentifikasi sebagai Churn, tetapi 

prediksi mengidentifikasikannya sebagai bukan 

Churn. 

 False Negative (FN) adalah jumlah pelanggan 

yang sebenarnya bukan Churn, tetapi prediksi 

mengidentifikasikannya sebagai Churn. 

 True Negative (TN) adalah jumlah pelanggan 

yang benar-benar bukan Churn, dan prediksi 

berhasil mengidentifikasikannya sebagai bukan 

Churn. 

 

2.6. Kurva ROC (Reciever Operating 

Characteristic) dan AUC (Area Under 

Curve). 

ROC (Receiver Operating Characteristic) adalah 

sebuah grafik yang menggambarkan hubungan antara 

sebuah grafik atau kurva yang digunakan untuk 

menilai sejauh mana performa model klasifikasi. 

Kurva ini terutama membantu dalam membandingkan 

seberapa baik model dalam mengenali kasus positif 

yang sebenarnya, dengan seberapa sering model 

memberikan prediksi yang salah dengan 

menganggapnya sebagai kasus positif palsu. TPR 

digunakan untuk mengukur kemampuan model dalam 

mengidentifikasi dengan benar kasus positif yang 

sebenarnya, sementara FPR mengukur seberapa sering 
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model membuat kesalahan dengan mengklasifikasikan 

kasus negatif sebagai positif.[16] AUC merupakan 

sebuah metrik numerik yang digunakan untuk menilai 

kualitas kinerja model berdasarkan kurva ROC. Skala 

nilai AUC berkisar antara 0 hingga 1, di mana semakin 

mendekati 1, semakin baik kemampuan model dalam 

memisahkan kelas yang berbed. 

Persamaan untuk menghitung AUC: [17] 

 

𝐴𝑈𝐶 =
1

2
∑(𝑥𝑖+1 − 𝑥𝑖)(𝑦𝑖+1 − 𝑦)

𝑛

𝑖=1

 (4) 

Tabel 2.  Kriteria nilai AUC  
Nilai AUC Interpretasi 

0.9-1.00 Excellent Classification 

0.8-0.9 Good Classification 

0.7-0.8 Fair Classification 

0.6-0.7 Poor Classification 

0.5-0.6 Failure 

 

3. METODE PENELITIAN 

 

 
Gambar 1. Metode penelitian 

 

Tahap Pertama Perolehan data, dataset yang 

digunakan pada penelitian ini didapatkan dan diunduh 

dari website Kaggle. Dataset yang digunakan 

berukuran 1.37 MB. Dataset ini memiliki 7.043 data 

pelanggan dan 33 atribut dengan kelas label churn. 

Tahap Kedua yang dilakukan setelah data 

terkumpul adalah proses Preprocessing. Pada tahapan 

ini terdapat beberapa langkah yang akan dilakukan 

mencari dan menemukan missing value pada dataset. 

Transformasi data, perubahan skala pengukuran dari 

data asli ke bentuk lain agar sesuai analisis variabel. 

Dan Normalisasi data proses mengubah data dalam 

skala tertentu agar memenuhi persyaratan atau aturan 

yang ditetapkan agar mampu memudahkan dalam 

proses pemodelan. 

Tahap Ketiga Data dipisahkan dan 

dikelompokan kedalam data training(latih) dan data 

testing(uji), data latih menggunakan 80% sebanyak 

5634 dan data uji menggunakan 20% sebanyak 1409 

dari keseluruhan dataset. 

Tahap Keempat menggunakan algoritma PSO 

sebagai metode optimalisasi yang akan 

diimplementasikan. Bobot paling optimal untuk setiap 

atribut akan diperoleh dengan menggunakan hasil 

pembobotan algoritma PSO sebagai dasar pemilihan 

atribut yang akan digunakan dalam menentukan status 

customer churn. 

Tahap Kelima Penerapan algoritma C4.5 

menggunakan pendekatan serakah dengan 

membangun pohon keputusan secara top-down, di 

mana pemisahan dan pemilihan atribut dilakukan 

dengan hasil optimasi PSO sebelumnya.  

Tahap terakhir Proses Evaluasi matriks konfusi 

digunakan untuk mengukur kinerja atau tingkat 

keakuratan dari suatu proses klasifikasi. Data pelatihan 

diklasifikasikan sebagai positif atau negatif 

berdasarkan prediksi yang dibuat oleh metode 

algoritma C4.5, dan matriks N x N untuk mengevaluasi 

kinerja model pada klasifikasi, N sebagai jumlah kelas 

target. Matriks ini untuk membandingkan nilai target 

aktual dengan prediksi mode pembelajaran mesin dan 

validasi menggunakan kurva ROC(AUC). Setelah 

semua tahapan dilakukan, akan mendapatkan hasil dari 

proses pemodelan dan evaluasi yang telah dilakukan. 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1. Hasil 

 Penelitian ini bertujuan untuk meningkatkan 

akurasi prediksi customer churn pada Perusahaan 

telekomunikasi dengan menerapkan Particle Swarm 

Optimization (PSO) dalam proses eliminasi atribut 

pada metode Algoritma C4.5, tidak semua dataset 

digunakan dalam pemodelan hanya atribut yang 

relevan yang telah dilakukan proses pre-processing 

data akan digunakan dalam proses pemodelan, di mana 

eksperimen akan membandingkan prediksi customer 

churn pada Perusahaan telekomunikasi menggunakan 

individual C45 dengan metode seleksi atribut 

menggunakan PSO. Semua eksperimen akan 

dijalankan pada dataset yang sudah melewati proses 

validasi. 

 

4.2. Eksperimen Dan Pengujian Algoritma C4.5 

Model Algoritma C4.5 diimplementasikan 

dengan menggunakan dataset yang terdiri dari 22 

atribut yang telah dilakukan pre-processing, yang 

menggambarkan atribut prediksi customer churn. 

Hasil dari algoritma C4.5 berupa sebuah struktur 

pohon keputusan dan hasil evaluasi metrics serta kurva 
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ROC(AUC), Hasil pohon keputusan dapat dilihat 

seperti gambar dibawah ini: 

 

 
Gambar 2. Pohon Keputusan C4.5 

 

4.2.1. Hasil Evaluasi Model Dengan Confusion 

Matrix 

Kemudian, dilakukan pengujian dan validasi 

dengan menggunakan confusion matrix dan kurva 

ROC untuk menilai akurasi dan modelnya. Hasil 

evaluasi confusion matrix dapat dilihat pada tabel 3. 

 

Tabel 3.  Hasil C4.5 

 Nilai 

Akurasi 89.64% 

Presisi 82.07% 

Recal 81.25% 

F1-score 81.66% 

 

4.2.2. Hasil kurva ROC(AUC) 

 
Gambar 3. Kurva ROC(AUC) C4.5 

 

Dengan AUC sebesar 0,87 yang terlihat pada 

gambar di atas, dapat disimpulkan bahwa tingkat 

akurasi berada dalam kategori Good Classification. 

 

4.3. Eksperimen Dan Pengujian Model Algoritma 

C4.5 Berbasis PSO 

Selanjutnya untuk memperbaiki tingkat 

performance algoritma C.45 maka dilakukan optimasi 

menggunakan particle swarm optimization (PSO). 

Hasil pohon keputusan dapat dilihat seperti gambar 

dibawah ini: 

 
Gambar 4. Pohon Keputusan C4.5+PSO 

 

4.3.1. Hasil Evaluasi Model Dengan Confusion 

Matrix 

 

Tabel 4.  Hasil C4.5 berbasis PSO 

 Nilai 

Akurasi 91.55% 

Presisi 85.21% 

Recal 85.0% 

F1-score 85.11% 

 

4.3.2. Hasil kurva ROC(AUC) 

 
Gambar 5. Kurva ROC(AUC) C4.5 +PSO 

 

Dengan nilai AUC sebesar 0,97 yang 

diperlihatkan oleh grafik di atas, ini mengindikasikan 

bahwa tingkat akurasi berada dalam kategori Excellent 

Classification. 

 

4.4. Hasil Pengujian Model dan Perbandingan 
Di bawah ini adalah tabel perbandingan tingkat 

ketepatan antara hasil prediksi menggunakan 

algoritma C4.5 yang dioptimalkan dengan PSO dan 

hanya menggunakan algoritma C4.5. 

 

Tabel 5.  Hasil Perbandingan C4.5 & C4.5 berbasis 

PSO 

Perbandingan C4.5 C4.5+PSO 

Akurasi 89.64% 91.55% 

Presisi 82.07% 85.21% 

Recal 81.25% 85.0% 

F1-score 81.66% 85.11% 

 

Berdasarkan table 5 diatas, penggunaan metode 

C4.5+PSO menghasilkan akurasi sebesar 91.55% 

paling tinggi pada data latih 80% dengan metrik 
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evaluasi lainnya yang cukup baik, seperti presisi, 

recall, dan f-1 score, dalam prediksi customer churn 

telekomunikasi. Sedangkan penggunaan metode C4.5 

saja menghasilkan akurasi sebesar 89.64% dengan 

performa yang sedikit lebih rendah pada metrik 

evaluasi lainnya. Hal ini menunjukkan bahwa 

penggunaan metode C4.5+PSO dapat memberikan 

hasil yang lebih baik dengan peningkatan akurasi 

sebesar dalam prediksi customer churn 

telekomunikasi. Selain itu, dari kurva ROC, dapat 

dilihat bahwa metode C4.5+PSO memiliki AUC (Area 

Under the Curve) sebesar 0.97, sedangkan metode 

C4.5 memiliki AUC sebesar 0.87, yang menunjukkan 

tingkat keakuratan yang lebih tinggi pada metode 

C4.5+PSO. 

 

4.5. Layout Hasil Rancangan Aplikasi 

Hasil rancangan aplikasi sistem Prediksi 

Customer churn pada Perusahaan telekomunikasi 

menggunakan algoritma C4.5 Berbasis Particle 

Swarm Optimization. 

1. Halaman Dashboard 

 

 
Gambar 6. Halaman dashboard sistem 

 

Pada Gambar diatas merupakan fitur dashboard 

yang berisi informasi yang dibutuhkan serta beberapa 

proses komponen dalam memprediksi dengan 

algoritma C4.5 berbasis PSO. 

 

2. Halaman Dataset 

 
Gambar 7. Halaman dataset sistem 

 

Pada Gambar 7 merupakan fitur dataset yang 

berisi informasi dataset yang telah disimpan ke 

database serta fungsi upload file untuk menyimpan 

dataset, pada fitur ini juga terdapat crud yang mampu 

melakukan hapus dan edit data pada dataset yang telah 

disimpan didatabase. 

 

3. Halaman Pre-Processing Data 

 
Gambar 8. Halaman Pre-Processing data sistem 

 

Pada Gambar 8 merupakan fitur pre-processing 

terdapat informasi untuk melakukan proses pre-

processing data pada dataset yang telah diupload atau 

disimpan sebelumnya, pada fitur ini dapat melakukan 

pre-processing data, cek noise pada data, cek distribusi 

data, dan membuat heatmap korelasi antar fitur pada 

dataset. 

 

4. Halaman Prediksi Model C4.5 Berbasis PSO 

 
Gambar 9. Halaman Model C4.5 Berbasis PSO  

 

Pada Gambar 9 merupakan fitur prediksi model 

C4.5 berbasis PSO yang akan diproses dari dataset 

yang telah upload dan dilakukan pre-processing data. 

 

5. Halaman Hasil 

 
Gambar 10. Halaman Hasil sistem 

 

Pada gambar 10 merupakan tampilan hasil 

halaman untuk melihat hasil yang telah diproses oleh 

model algoritma C4.5 berbasis PSO. 

 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian ini, dapat 

disimpulkan bahwa penggunaan data mining untuk 

memprediksi customer churn dalam perusahaan 

telekomunikasi dengan memanfaatkan algoritma C4.5 

yang dioptimalkan oleh PSO berhasil meningkatkan 

kinerja algoritma C4.5. Akurasi yang semula sebesar 

89,64% meningkat menjadi 91,55%, menghasilkan 

peningkatan sebesar 1,91%. Selain itu, nilai presisi 
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adalah 85,21%, recall adalah 85,0%, dan f1-score 

adalah 85,11% saat menggunakan 80% data latih. 

Selain itu, didapatkan nilai AUC sebesar 0,97 dengan 

interpretasi Excellent Classification. Dapat 

disimpulkan penggunaan teknik optimasi particle 

swarm optimization mampu menyeleksi atribut pada 

algoritma C4.5. Hasilnya adalah peningkatan tingkat 

akurasi dalam memprediksi customer churn yang lebih 

baik daripada ketika hanya menggunakan individual 

algoritma C4.5, dengan hasil yang didapat dapat 

membantu perusaahan telekomunikasi untuk 

memprediksi customer churn 

Saran penelitian selanjutnya mengganti dataset 

customer telco dengan dataset lain dan menggunakan 

pengembangan dalam peningkatan model prediksi 

dengan menggunakan metode-metode optimasi 

lainnya, optimasi yang dapat digunakan untuk 

meningkatkan performa prediksi churn, seperti 

algoritma genetika  
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