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ABSTRACT 

 
Customer loyalty is one of the capital to maintain the company's business strategy in the long run. In the 
last two decades of Customer Relationship Management (CRM) has grown to become one of the major 
trends in marketing, both in education and in the world practice. CRM is a comprehensive business 
strategy of a company that enables the company to effectively manage the company's relationship with the 
customer. Automatic feature selection algorithm is used with the aim of selecting a subset of the features 
in the dataset in order to reach the maximum level of accuracy in classification. The use of data mining 
techniques to predict customer loyalty combines C4.5 algorithm with feature selection Backward 
Elimination. C4.5 algorithm based backward elimination can improve the accuracy in the prediction of 
customer loyalty, compared with C4.5 algorithm without feature selection. C4.5 algorithm based 
backward elimination generate income per month attribute, type of subscription, registration fee, the cost 
of the bill, and the old subscription. 
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1.   PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang  
Loyalitas pelanggan merupakan salah satu modal strategi untuk mempertahankan bisnis perusahaan dalam 
waktu jangka panjang. Dalam dua dekade terakhir Costumer Relationship Management (CRM) telah 
berkembang menjadi salah satu tren utama dalam pemasaran, baik dalam dunia pendidikan maupun dalam 
dunia praktek. Costumer Relationship Management (CRM) adalah sebuah strategi bisnis menyeluruh 
dalam suatu perusahaan yang memungkinkan perusahaan tersebut secara efektif mengelola hubungan 
dengan para pelanggan. Pelanggan adalah suatu aset perusahaan untuk mendapatkan keuntungan dari hasil 
penjualan, perusahaan harus fokus terhadap pelanggan dan membuat setiap divisi untuk mempertahankan 
mereka, hal ini menjadi penting karena mempertahankan pelanggan menjadi lebih murah dibandingkan 
mencari pelanggan baru. 

Algoritma seleksi fitur otomatis digunakan dengan tujuan memilih subset dari fitur yang ada di dataset 
sehingga tercapai tingkat akurasi maksimal dalam klasifikasi. Penggunaan teknik data mining dalam 
memprediksi loyalitas pelanggan menggabungkan algoritma C4.5 dengan seleksi fitur Backward 
Elimination. Algoritma C4.5 berbasis backward elimination mampu meningkatkan akurasi dalam prediksi 
loyalitas pelanggan, dibandingkan dengan algoritma C4.5 tanpa seleksi fitur. Algoritma C4.5 berbasis 
backward elimination menghasilkan atribut penghasilan per bulan, jenis langganan, biaya registrasi, biaya 
tagihan, dan lama berlangganan. 
 
1.2. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah diuraikan maka yang menjadi masalah dalam penelitian 
ini adalah : 
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a. Pengolahan data pada PT. Cipta visual prima belum sepenuhnya memanfaatkan fasilitas komputer 
secara maksimal untuk prediksi loyalitas pelanggan. 

b. Algoritma C4.5 belum maksimal dalam prediksi loyalitas pelanggan tanpa menggunakan fitur seleksi 
Bakward Elmination.   
 

1.3. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah maka tujuan dari penelitian ini adalah : 
a. Memanfaatkan fasilitas komputer untuk pengolahan data PT. Cipta Visual Primalebih mudah  prediksi 

loyalitas pelanggan. 
b. Menghasilkan model yang lebih akurat dengan menggunakan fitur seleksi Backward Eliminaton 

dalam prediksi loyalitas pelanggan. 
 

1.4. Manfaat Penelitian 
Berdasarkan tujuan penelitian maka tujuan dari penelitian ini adalah : 
a. Memudahkan PT. Cipta visual prima dalam prediksi loyalitas pelanggan untuk menentukan pelanggan 

yang bisa dipertahankan dan pelanggan yang tidak bisa dipertahankan. 
b. Didapatkan hasil akurat dalam prediksi loyalitas pelanggan menggunakan algoritma C4.5 berbasis 

Backward Elimination. 
 

2.   LANDASAN TEORI 

2.1. Algoritma C4.5 
Ada beberapa tahap dalam membuat pohon keputusan yaitu : 
a. Menyiapkan data training. Data trainsing biasanya diambil dari data histori yang pernah terjadi 

sebelumnya dan sudah dikelompokkan ke dalam kelas – kelas tertentu. 
b. Menentukan akar dari pohon. Dalam pembentukan pohon keputusan menggunakan metode algoritma 

decision tree, akar diambil dari atribut yang terpilih dengan cara menghitung nilai gain dari masing – 
masing atribut, sebelum menghitung nilai gain dari atribut, hitung dahulu nilai entropy dengan 
menggunakan rumus : 

 
 …………………… (2.1) 
 

Keterangan : 
S = Himpunan kasus 
n = Jumlah partisi S 
Pi = Proporsi dari Siterhadap S 
 
c. Kemudian menghitung nilai gain dengan metode information gain : 
 
 …….… (2.2) 

 
Keterangan : 
S = Himpunan kasus 
A = Atribut 
n = Jumlah partisi atribut A 
|Si| = Jumlah kasus pada partisi ke-i 
|S| = Jumlah kasus dalam S 
 …………………..……… (2.3) 
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Keterangan : 
S = Himpunan kasus 
A = Atribut 
c = Jumlah partisi atribut A 
Si = Jumlah kasus pada partisi ke-i 
S = Jumlah kasus dalam S 
Selanjutnya gain ratio dihitung dengan cara [18] : 
 

Gain Ratio (S, A) =  …………..……….. (2.4) 
Keterangan : 
S = Himpunan kasus 
A = Atribut 
 
2.2. Confusion Matrix 

Tabel 1. Confusion Matrix 
 

    Predicted Class 
    Class=Yes/Positive Class=No/Negative

Oberved Class 

Class= 
Yes/Positive 

A b 

(TP=True Positive)
(FN=Fals 
Negative) 

Class=No/Negative
C d 

(FP=False 
Positive) 

(TN=True 
Negative) 

 
Keterangan : 
TP = Prediksi positif yang positif 
FN = Prediksi positif yang negatif 
FP = Prediksi negatif yang positif 
TN = Prediksi negatif yang negatif 
 

Untuk menghitung nilai accuracy, precision, dan recall dengan rumus perhitungan sebagai berikut. 
Accuracy =  =  …………………………….(2.7) 

Precision  didefinisikan  sebagai  rasio  item relevan  yang  dipilih  terhadap  semua  item  yang 
terpilih.   

Precision =    ………………………………….…(2.8) 
Sedangkan  Recall  didefinisikan  sebagai  rasio dari  item  relevan  yang  dipilih  terhadap  total 

jumlah  item  relevan  yang  tersedia.   
Recall =                  ……………………………………………….…(2.9) 

 
3.   METODE PENELITIAN 

3.1. Pengumpulan Data 
Data yang digunakan pada penelitian ini dikumpulkan berdasarkan data pelanggan PT. Cipta Visual Prima 
Kabupaten Bantaeng,  perusahan tersebut bergerak dibidang jasa layanan TV kabel. Data yang didapatkan 
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adalah berupa data mentah yang didalamnya terdapat 1053 record, dalam dataset yang digunakan dalam 
penelitian ini berisi tentang informasi pelanggan jasa layanan TV kabel. 

Beberapa variabel yang terdapat dalam dataset tersebut adalah : 
a. Nama Pelanggan 
b. Lokasi Pemasangan 
c. Lokasi Penagihan 
d. Start Langganan 
e. Registrasi Pelanggan (Paralel, Non Paralel) 
f. Biaya Registrasi (Rp. 500.000, Rp. 300.000,-) 
g. Jenis Langganan (Paralel, Non Paralel) 
h. Biaya Tagihan (Rp. 35.000, Rp. 25.000) 
i. Lama Berlangganan 
j. Penghasilan Per Bulan: 

1) < Rp 1.000.000,- 
2) < Rp 2.000.000,- 
3) > Rp 2.000.000,- 

k. Status Langganan (Aktif, Tidak Aktif) 
 
3.2. Pengolahan Awal 
Dataset yang digunakan pada penelitian ini adalah data set perusahaan yang didapat dari salah satu 
perusahaan layanan TV kabel di Bantaeng yaitu PT. Cipta visual prima dataset akan melalui tahap 
Preprocessing. Dalam tahap ini dilakukan pembersihan data terhadap beberapa atribut yang ada.  

Variabel start berlangganan dihilangkan dimana nilai atribut tersebut bulan dimana pelanggan mulai 
berlangganan akan dirubah menjadi lama berlangganan. Variabel registrasi langganan dihilangkan dimana 
nilai untuk variabel registrasi langganan paralel dan non paralel yang mewakili nilai dari variabel jenis 
langganan sedangkan untuk tunggakan memiliki nilai jumlah tunggakan dalam hitungan bulan yang tidak 
konsisten dalam penentuan status langganan, sehingga untuk pengolahan awal didapatkan 6 variabel 
independen dengan 1 variabel dependen seperti contoh dataset dibawah ini : 
a. Jenis Kelamin  
b. Penghasilan Per bulan 
c. Jenis Langganan 
d. Biaya Registrasi 
e. BiayaTagihan 
f. Lama Berlangganan 
g. Status berlangganan (Class). 

 
3.3. Eksperimen 
Hasil pengolahan awal yang ada selanjutnya diuji menggunakan algoritma C4.5 berbasis backward 
elimination, proses uji dataset dilakukan dengan memanfaatkan tools Rapid Miner. Model yang diusulkan 
menggambarkan alur metode yang diusulkan serta menjelaskan cara kerja model yang diusulkan. Model 
akan dibentuk dari data yang sudah diolah, dan hasil pengelolaan model akan diukur dengan model yang 
ada saat ini. 
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Gambar 1. Eksperimen 

 

4.   HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1. Preprocessing 
Data yang digunakan pada penelitian ini dikumpulkan berdasarkan data pelanggan PT. Cipta Visual Prima 
Kabupaten Bantang,  perusahan tersebut bergerak dibidang jasa layanan TV kabel. Data yang didapatkan 
adalah berupa data mentah yang didalamnya terdapat 1053 record. 

Dalam tahap ini dilakukan pembersihan data terhadap beberapa atribut yang ada, dimana variabel start 
berlangganan dihilangkan dimana nilai atribut tersebut bulan dimana pelanggan mulai berlangganan, dan 
dirubah menjadi lama berlangganan. Variabel registrasi langganan dihilangkan dimana nilai untuk 
variabel registrasi langganan paralel dan non paralel yang mewakili nilai dari variabel jenis langganan 
sedangkan untuk tunggakan memiliki nilai jumlah tunggakan dalam hitungan bulan yang tidak konsisten 
dalam penentuan status langganan, sehingga untuk pengolahan awal didapatkan 6 variabel independen 
dengan 1 variabel dependen. 
a. Jenis Kelamin  
b. Penghasilan Per bulan 
c. Jenis Langganan 
d. Biaya Registrasi 
e. BiayaTagihan 
f. Lama Berlangganan 
g. Status berlangganan (Class). 
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4.2. Eksperimen Menggunakan Algoritma C4.5 
Eksperimen diawali dengan proses perhitungan nilai entropy total data set, selanjutnya menghitung nilai 
information gain, untuk mendapatkan nilai gain ratio untuk masing – masing atribut perlu dilakukan 
perhitungan split info, dimana nilai information gain akan dibagi dengan nilai split info masing masing 
atribut. Nilai gain ratio tertinggi akan menjadi akar simpul dari pohon keputusan. 

Perhitungan nilai entropy total data set mengggunakan persamaan 2.1 dengan penjelasan dibawah ini : 
Aktif  = 927 Record 
Tidak Aktif = 126 Record 
Entropy  Aktif   = (-927/1053)*LOG(927/1053;2) = 0,161863349 
Entropy Tidak Aktif   = (-126/1053)*LOG(126/1053;2) =0,366513993 
Entropy  Total Aktif dan tidak aktif 
= 0,161863349 + 0,366513993 = 0,528377342 

Perhitungan nilai entropy masing – masing atribut dilakukan menggunakan persamaan 2.1 
 

Tabel 2. Perhitungan Kasus Atribut Penghasilan 
Penghasilan Status_Langganan Jumlah 

>2000000 AKTIF (+) 503 
>2000000 TIDAK AKTIF (-) 20 
<2000000 AKTIF (+) 356 
<2000000 TIDAK AKTIF (-) 40 
<1000000 AKTIF (+) 68 
<1000000 TIDAK AKTIF (-) 66 

 
>2000000 =(-503/523)*LOG(503/523;2)+(-20/523)*LOG(20/523;2)= 0,2341679 
<2000000=(-356/396)*LOG(356/396;2)+(-40/396)*LOG(40/396;2) =  0,472189385 
<1000000 =(-68/134)*LOG(68/134;2)+(-66/134)*LOG(66/134;2)  = 0,99983930 

Setelah mendapatkan hasil entropy dari masing – masing nilai atribut penghasilan langkah selanjutnya 
adalah menghitung nilai gain atribut penghasilan menggunakan persamaan 2.2 sebagai berikut : 
Gain =(0,528377342)-((523/1053)*0,2341679+(396/1053)*0,472189385+ 
(134/1053) *0,9998393) = 0,107261222 

Perhitungan split info menggunakan persamaan 2.3 
Split info = (-523/1053)*LOG(523/1053;2)+(-396/1053)*LOG(396/1053;2)+(-
134/1053)*LOG(134/1053;2)= 0,308610156 

Menghitung gain ratio untuk menentukan atribut sebagai akar dari pohon keputusan menggunakan 
persamaan 2.4 
Gain Ratio (Total, Penghasilan) = 0,107261222/0,308610156 = 0,347562191 
Perhitungan nilai entropy atribut biaya tagihan menggunakan persamaan 2.1 
 

Tabel 3. Perhitungan Kasus Atribut Biaya Tagihan 
Biaya Tagihan Status_Langganan Jumlah
Rp. 35.000 AKTIF (+) 148 
Rp. 35.000 TIDAK AKTIF (-) 10 
Rp. 25.000 AKTIF (+) 779 
Rp. 25.000 TIDAK AKTIF (-) 116 
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Rp.35.000=(-148/158)*LOG(148/158;2)+(-10/158)*LOG(10/158;2)=0,340373286 
Rp.25.000=(-779/895)*LOG(779/895;2)+(-116/895)*LOG(116/895;2=0,556364721 

Setelah mendapatkan hasil entropy dari masing – masing nilai atribut biaya tagihan langkah 
selanjutnya adalah menghitung nilai gain atribut biaya tagihan menggunakan persamaan 2.2 sebagai 
berikut : 
Gain (Total, Biaya Tagihan)=0,528377342-((158/1053)*0,340373286+(895/1053)    *0,556364721) = 
0,004421592 

Perhitungan nilai split info menggunakan persamaan 2.3 
Split info (total, Biaya Tagihan) =(-158/1053)*LOG(158/1053;2)+(-895/1052)*LOG (895/1053;2) = 
0,610148618. 

Menghitung gain ratio menggunakan persamaan 2.4 
Gain Ratio (Total, Biaya Tagihan) = 0,004421592/0,610148618 = 0,007246746 

Perhitungan nilai entropy atribut lama berlangganan menggunakan persamaan 2.1, untuk nilai atribut 
berlangganan peneliti membuat 3 range untuk masing – masing nilai, nilai lama berlangganan 100 bulan 
keatas masuk range >100 Bulan,  50 bulan masuk range <100 bulan. 

 

Tabel 4. Perhitungan Kasus Atribut Lama Berlangganan 
 

Lama 
Berlangganan Status_Langganan Jumlah 

< 100 Bulan AKTIF (+)  757 
< 100 Bulan TIDAK AKTIF (-)  104 
< 50 Bulan AKTIF (+)  95 
< 50 Bulan TIDAK AKTIF (-)  15 
> 100 Bulan AKTIF (+)  75 
> 100 Bulan TIDAK AKTIF (-)  7 

 
<100Bulan=(-757/861)*LOG(757/861;2)+(-104/861*LOG(104/861;2)=0,531626809 
< 50 Bulan =(-95/110)*LOG(95/110;2)+(-15/110)*LOG(15/110;2) =0,574635698 
> 100 Bulan =(-75/82)*LOG(75/82;2)+(-7/82)*LOG(7/82;2) = 0,420809489 

Setelah mendapatkan hasil entropy dari masing – masing nilai atribut lama berlangganan langkah 
selanjutnya adalah menghitung nilai gain atribut lama berlangganan menggunakan persamaan 2.2 sebagai 
berikut : 
Gain= 0,528377342-((110/1053)*0,574635698+(861/1053)*0,531626809+ (82/1053)*( 0,420809489)) = 
0,000887325 

Perhitungan nilai split info menggunakan persamaan 2.3 
Split info  = (-110/1053)*LOG(110/1053,2)+(-861/1053)*LOG(861/1053;2)+(-
82/1053)*LOG(82/1053,2)= 0,426294421 

Menghitung gain ratio menggunakan persamaan 2.4 
Gain Ratio (Total, lama berlangganan) = 0,000887325/0,426294421 = 0,002081485 
Perhitungan nilai entropy atribut jenis kelamin menggunakan persamaan 2.1. 
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Tabel 5. Perhitungan Kasus Atribut Jenis Kelamin 
 

Jenis Kelamin Status_Langganan Jumlah 
Laki - laki AKTIF (+)  732 
Laki - laki TIDAK AKTIF (-)  101 
Perempuan AKTIF (+)  195 
Perempuan TIDAK AKTIF (-)  25 

 
Laki – Laki(-732/833)*LOG(732/833;2)+(-101/833)*LOG(101/833;2)=0,532939022 
Perempuan = (-195/220)*LOG(195/220;2)+(-25/220)*LOG(25/220;2)=0,510787823 

Setelah mendapatkan hasil entropy dari masing – masing nilai atribut jenis kelamin, langkah 
selanjutnya adalah menghitung nilai gain atribut jenis kelamin menggunakan persamaan 2.2 sebagai 
berikut : 
Gain (Total, Jenis Kelamin)= 0,528377342-((833/1053)*0,532939022)+(220/1053) *(0,510787823)= 
0,213500909 

Perhitungan nilai split info menggunakan persamaan 2.3 
Split info (total, Jenis Kelamin) = (-833/1053)*LOG(833/1053;2)+(-  220/1053)* LOG (220/1053;2) = 
0,739426488 

Menghitung gain ratio menggunakan persamaan 2.4 
Gain Ratio (Total, Jenis Kelamin) = 0,213500909 / 0,739426488 = 0,288738518 
Perhitungan nilai entropy atribut jenis langganan menggunakan persamaan 2.1 
 

Tabel 6. Perhitungan Kasus Atribut Jenis Langganan 
 

Jenis Langganan Status_Langganan Jumlah
Paralel AKTIF (+)  148 
Paralel TIDAK AKTIF (-)  10 
Non Paralel AKTIF (+)  779 
Non Paralel TIDAK AKTIF (-)  116 

 
Paralel =(-148/158)*LOG(148/158;2)+(-10/158)*(LOG(10/158;2)=0,340373286 
Non Parallel = (-779/895)*LOG (779/895;2)+(-116/895)*LOG (116 / 895;2) 
=0,556364721 

Setelah mendapatkan hasil entropy dari masing – masing nilai atribut jenis kelamin, langkah 
selanjutnya adalah menghitung nilai gain atribut jenis kelamin menggunakan persamaan 2.2 sebagai 
berikut : 
Gain (Total, Jenis Langganan) = 0,528377342-((158/1053)*0,340373286+ (895/1053)*0,556364721)= 
0,004421592. 

Perhitungan nilai split info menggunakan persamaan 2.3 
Split info (total, Jenis Langganan) =(-158/1053)*LOG(158/1053;2)+(-895/1052)* LOG(895/1053;2) = 
0,610148618. 

Menghitung gain ratio menggunakan persamaan 2.4 
Gain Ratio (Total, Jenis Langganan) = 0,004421592/0,610148618= 0,007246746 
Perhitungan nilai entropy atribut biaya registrasi menggunakan persamaan 2.1. 
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Tabel 7. Perhitungan Kasus Atribut Biaya Registrasi 
 

Biaya Registrasi Status_Langganan Jumlah 
 IDR            500,000  AKTIF (+)  148 
 IDR            500,000  TIDAK AKTIF (-)  10 
 IDR            300,000  AKTIF (+)  779 
 IDR            300,000  TIDAK AKTIF (-)  116 

 
500.000 =(-148/158)*LOG(148/158;2)+(-10/158)*LOG(10/158;2)=0,340373286 
300.000=(-779/895)*LOG(779/895;2)+(-116/895)*LOG(116/895;2)=0,556364721 

Gain (Total, Biaya Registrasi) = 0,528377342-((158/1053)*0,340373286+(895/1053) 
*0,556364721)=0,004421592 
Split info (total, Biaya Registrasi) = (-158/1053)*LOG(158/1053;2)+(-895/1052)* LOG(895/1053;2) = 
0,610148618. 
Gain Ratio (Total, Biaya Registrasi) = 0,004421592/0,610148618 = 0,007246746 

Untuk nilai gain ratio yang paling tinggi akan menjadi node akar dari pohon. Dari hasil yang 
didapatkan nilai gain ratio tertinggi dimiliki oleh atribut penghasilan yaitu 0.07923, sehingga ditetapkan 
penghasilanmenjadi akar dari pohon keputusan sesuai dengan tabel 4.8 dibawah ini : 

Berdasarkan perhitungan gain ratio tertinggi, pohon keputusan yang terbentuk untuk node 1 
seperti gambar di bawah ini. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 

 

 

Gambar 2. Pohon Keputusan Algoritma C4.5  
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5.   KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1.    Kesimpulan 
 

Berdasarkan hasil dan pembahasan, maka dapat disimpulkan bahwa : 
a. Dalam penelitian ini dilakukan pengujian model dengan menggunakan algoritma C4.5 berbasis 

Backward Elimination dengan menggunakan data pelanggan TV kabel . Model yang dihasilkan diuji 
untuk mendapatkan nilai accuracy, precision dan Recall. selain itu juga peneliti mengkomparasi 
dengan algoritma lain yaitu K-NN berbasis Backward Elimination yang mana hasilnya lebih bagus 
menggunakan algoritma C4.5 berbasis Backward Elimination. Maka dapat disimpulkan pengujian 
model loyalitas pelanggan dengan menggunakan algoritma C4.5 berbasis Backward Elimination lebih 
baik dari pada K-NN berbasis Backward Elimination dan C4.5 sendiri. 

b. Dengan demikian dari hasil pengujian model diatas dapat disimpulkan bahwa C4.5berbasis Backward 
Eliminationmemberikan pemecahan untuk permasalahan prediksi loyalitas pelanggan lebih akurat. 

 
5.2. Saran 
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka beberapa saran yang dapat diberikan adalah sebagai 
berikut : 
a. Penggunaan teknik lain dalam memprediksi loyalitas pelanggan sangat dibutuhkan, sehingga dapat 

menghasilkan pola prediksi loyalitas pelanggan dengan tingkat akurasi yang lebih baik. 
b. Hasil prediksi loyalitas dapat menjadi kontribusi untuk perusahaan namun ke depan untuk 

memprediksi loyalitas pelanggan dapat menggunakan data kuisioner. 
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