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CUSTOMER CHURN ANALYSIS PADA UNIVERSITAS
MULTIMEDIA NUSANTARA DENGAN MENGGUNAKAN
ALGORITMA DECISION TREE, RANDOM FOREST, DAN

XGBOOST

Clement Aurelio
ABSTRAK

Customer churn merupakan perpindahan pelanggan dari suatu perusahaan/bisnis ke
perusahaan/bisnis lain. Customer churn penting untuk diketahui, terlebih untuk para pemilik bisnis
yang mengandalkan loyalitas pelanggan. Fenomena churn dapat terjadi pada berbagai sektor,
termasuk sektor pendidikan yang disebut sebagai student attrition. Sektor pendidikan yang dibahas
pada penelitian ini adalah perguruan tinggi/universitas. Terjadinya customer churn pada universitas
dapat menyebabkan kerugian, seperti akreditasi/reputasi universitas yang menurun. Akreditasi
universitas yang menurun akan menyebabkan universitas kurang dipandang oleh calon mahasiswa.
Penelitian ini memanfaatkan algoritma Decision Tree, Random Forest, dan XGBoost untuk
membuat model yang dapat melakukan analisa terhadap faktor-faktor penyebab churn dan
melakukan klasifikasi mahasiswa ke dalam kelas churn atau not churn. Ketiga algoritma ini
digunakan karena mampu menyelesaikan masalah klasifikasi dan memiliki mekanisme Kkerja yang
sama. XGBoost dan Random Forest merupakan algoritma yang menerapkan teknik boosting dan
bagging terhadap Decision Tree. Data yang digunakan dalam penelitian ini diperoleh dari Biro
Informasi Akademik (BIA) Universitas Multimedia Nusantara (UMN). Data akan diolah dan
dibersihkan terlebih dahulu sebelum nantinya digunakan untuk membuat model klasifikasi. Model
dengan performa terbaik akan digunakan pada tahap deployment untuk melakukan prediksi terhadap
unseen data. Berdasarkan penelitian yang dilakukan, masing-masing model memiliki performa yang
berbeda, baik dari segi akurasi, presisi, recall, dan f1-score. Model XGBoost memiliki performa
terbaik dengan akurasi sebesar 98%, presisi sebesar 99%, recall sebesar 96%, dan f1-score sebesar
97%. Model ini memiliki performa yang lebih baik dibandingkan Decision Tree sebagai base
modelnya dengan kenaikan 2% pada akurasi, 6% pada presisi, 2% pada recall, dan 3% pada f1-
score. Seluruh model memiliki performa yang lebih baik pada kelas mayoritas (not churn)

dibandingkan pada kelas minoritas (churn).

Kata kunci: Churn, Student Attrition, Machine Learning, Klasifikasi, Prediksi, Decision Tree,

Random Forest, XGBoost
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CUSTOMER CHURN ANALYSIS ON UNIVERSITAS
MULTIMEDIA NUSANTARA USING THE DECISION TREE,
RANDOM FOREST, AND XGBOOST ALGORITHM

Clement Aurelio

ABSTRACT

Customer churn is the movement of customers from one company/business to another
company/business. Customer churn is important to know, especially for business owners who rely
on customer loyalty. The churn phenomenon can occur in various sectors, including the education
sector, which is known as student attrition. The education sector discussed in this research is
colleges/universities. The occurrence of customer churn at universities can cause losses, such as
decreased university accreditation/reputation. Decreased university accreditation will cause
universities to be less viewed by prospective students. This research utilizes the Decision Tree,
Random Forest, and XGBoost algorithms to create a model that can analyze the factors that cause
churn and classify students into churn or not churn classes. These three algorithms are used because
they are able to solve classification problems and have the same working mechanism. XGBoost and
Random Forest are algorithms that apply boosting and bagging techniques to Decision Trees. The
data used in this research was obtained from the Academic Information Bureau (BIA) of Universitas
Multimedia Nusantara (UMN). The data will be processed and cleaned first before being used to
create a classification model. The model with the best performance will be used at the deployment
stage to make predictions on unseen data. Based on research conducted, each model has different
performance, both in terms of accuracy, precision, recall and f1-score. The XGBoost model has the
best performance with an accuracy of 98%, precision of 99%, recall of 96%, and f1-score of 97%.
This model has better performance than Decision Tree as the base model with an increase of 2% in
accuracy, 6% in precision, 2% in recall, and 3% in f1-score. All models have better performance in

the majority class (not churn) than in the minority class (churn).

Keywords: Churn, Student Attrition, Machine Learning, Classification, Prediction, Decision Tree,

Random Forest, XGBoost
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