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Abstract

The number of Internet users around the world tends to increase every year. However, the
growth is not always accompanied by an increase in economy of scale for all types of telecommunication
companies. For example, the Internet Service Providers have churn rates up to 30% per year. Therefore,
many research on customer churn at telecommunications industry have been conducted. Among of these
studies, there has no research specifically performed to analyze customer churn using Bayesian Belief
Network (BBN) for the ISP. In this study, customer churn analysis for the Internet service providers was
conducted by involving BNN method. Yet, prior to applying BNN, an outlier analysis was employed to
eliminate extreme outliers that may contain in the data. The overall stages of customer churn analysis
used in this study include data preparation, continuous variable discretization, outlier analysis,
correlation analysis, multicollinearity test, and construction of causality and BBN diagrams.

Abstrak

Pertumbuhan pengguna Internet yang selalu meningkat tidak diikuti dengan peningkatan skala
ekonomi untuk semua jenis perusahaan telekomunikasi. Salah satunya adalah perusahaan penyedia
layanan Internet (ISP) yang memiliki laju churn hingga 30% per tahun. Penelitian mengenai customer
churn telah banyak dilakukan, tetapi belum ada penelitian yang menggunakan metode bayesian belief
network (BBN) pada ISP. Dalam penelitian ini, analisis customer churn dilakukan dengan melibatkan
metode BBN yang ditambahkan dengan analisis pencilan untuk menghilangkan data ekstrim. Tahapan
analisis customer churn meliputi penyiapan data, diskritisasi variabel kontinyu, analisis pencilan,
analisis korelasi, uji multikolinieritas, pembuatan diagram sebab-akibat, dan pembuatan BBN. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa data pelanggan personal dan pelanggan korporasi harus dilakukan
analisis secara terpisah, analisis pencilan dapat menemukan variabel yang harus dikeluarkan sebelum
analisis churn, analisis churn menemukan bahwa pemberian bonus pada pelanggan pesonal upto dapat
menurunkan churn hingga 35%, dan pada pelanggan quotabase hanya dapat menekan hingga 50%.

Kata kunci: customer churn, Bayesian Belief Network (BBN), analisis pencilan (outlier), Internet Service
Provider (ISP).

1. PENDAHULUAN Internet di dunia (Miniwatts Marketing Group,
2012). Pengguna Internet di Indonesia terus
mengalami peningkatan, kecenderungan baru
muncul akibat peningkatan pengguna Internet,
terjadi peningkatan 35% pada tahun 2011
(Markplus Insight, 2011). Pada akhirnya, di
tahun 2012 pengguna Internet di Indonesia
mencapi 61 juta jiwa dan mayoritas adalah usia
muda (Markplus Insight, 2012).

Pengguna Internet di seluruh dunia mengalami
kenaikan setiap tahunnya (Arrepim Insight,
2012), begitupula dengan pengguna internet
yang berada di kawasan Asia (Miniwatts
Marketing Group, 2012). Selain peningkatan
pengguna Internet terjadi pada semua jenis alat
telekomunikasi (ITU, 2012), peningkatan juga
terjadi pada industri Broadband (Pastore, 2005)
sehingga juga terjadi kenaikan pendapatan pada

industri broadband (Pitsikalis, 2008). Dalam kaitannya dengan media internet yang

digunakan, Indonesia merupakan negara
pengakses Internet melalui perangkat nirkabel
terbanyak di Asia (Nielsen, 2012). Pada tahun
2011 penggunaan perangkat nirkabel untuk
mengakses Internet mengalami  peningkatan
sebesar 57,4% (Markplus Insight, 2011), dan

Pada benua Asia, Indonesia merupakan negara
tertinggi keempat di wilayah Asia dalam
penggunaan Internet. Terlebih lagi, Indonesia
merupakan negara terbesar keenam pengguna
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pada tahun 2012 mencapai
(Markplus Insight, 2012).

58 juta jiwa

Industri telekomunikasi menjadi sektor dengan
pertumbuhan tertinggi di Indonesia (Data
Statistik Bidang Pos dan Telekomunikasi,
2010), tetapi tidak semua jenis perusahaan
telekomunikasi mengalami peningkatan skala
ekonomi, salah satunya adalah ISP. Peningkatan
jumlah lisensi ISP yang dikeluarkan berbanding
terbalik dengan peningkatan skala ekonomi ISP
(Konsorsium Wimax Indonesia, 2009). Oleh
karena itu, penelitian ini memiliki fokus pada
ISP.

Peningkatan skala ekonomi hanya terjadi pada

ISP berskala nasional dan perusahaan
telekomunikasi yang bergerak pada semua
bidang  telekomunikasi, yang  meliputi

penyelenggara jaringan bergerak, penyelenggara
jaringan tetap, dan penyelenggara jasa Asia
(Securities, 2009; Data Statistik Bidang Pos dan
Telekomunikasi, 2010).

Customer churn merupakan kecenderungan
pelanggan ISP untuk berhenti berlangganan
pada provider yang dipilih dan berpindah ke
provider pesaing (Hadden, 2005). Laju churn
pada ISP sebesar 10% perbulan dan
diperkirakan setengah dari total pelanggan
menghentikan layanan (Khan, 2010). laju churn
pada industri telekomunikasi wireless sekitar
2,2% perbulan dan diperkirakan perusahaan
kehilangan 27% pelanggan setiap tahun (Wei
dan Ciu, 2002). Banyak ISP mengakui bahwa
laju churn perbulan adalah 2% sampai 3%
perbulan atau 25% sampai 33% pertahun
(Marsh, 2008). Laju churn pada ISP sangat
tinggi, pada ISP berskala besar laju churn dapat
lebih dari 30%. Berdasarkan McPhillips (1999),
biaya untuk mendapatkan pelanggan baru lebih
besar daripada biaya untuk mempertahankan
pelanggan. Oleh karena itu, perlu dilakukan
upaya untuk mempertahankan pelanggan pada
ISP.

Hasil pengamatan yang dilakukan pada ISP
berskala nasional dan ISP berskala lokal
menunjukkan bahwa terjadi penurunan skala
ekonomi karena churn. Pada tahun 2009
terdapat 258 kasus penghentian layanan ISP
oleh pelanggan hal ini mencapai porsi sebesar
40% dari jumlah tersebut yang berada hanya
dalam satu wilayah yaitu jawa timur. Dari
penghentian layanan ini, ISP mengalami
kerugian sebesar Rp. 626.958.917. Dilain pihak
total pelanggan aktif hingga tahun 2011 pada
wilayah jawa timur adalah 97 pelanggan. Dari
97 pelanggan tersebut sebesar 36% merupakan
pelanggan yang memulai berlangganan pada
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tahun 2011, dan sebesar 64% adalah pelanggan
yang mulai berlangganan antara tahun 1999
sampai 2010. Hal ini menunjukkan bahwa
jumlah pelanggan yang menghentikan layanan
setiap tahunnya sangat tinggi dan terdapat
kecenderungan pelanggan untuk menghentikan
layanan dalam kurun waktu tertentu. Laju
Churn yang tinggi juga terjadi pada ISP
berskala lokal, hasil pengamatan awal pada dua
ISP berskala lokal diketahui bahwa laju churn
sebesar 31% dan 53%.

Customer churn menjadi permasalahan utama
pada perusahaan dengan jumlah pelanggan yang
besar. Biaya yang dikeluarkan  untuk
memperoleh pelanggan baru lebih mahal dari
biaya yang dikeluarkan untuk mempertahankan
pelanggan yang sudah ada, sehingga customer
churn menjadi senjata kompetitif dan landasan
bagi perusahaan yang berfokus pada pelanggan
(Richeldi & Perrucci, 2002).

Berdasarkan paparan-paparan di atas maka
dapat dilihat bahwa pertumbuhan pengguna
Internet disebabkan oleh beberapa hal, antara
lain karena kebutuhan dan kecenderungan
masyarakat dalam menggunakan Internet.
Kecenderungan baru muncul seiring dengan
peningkatan tersebut, beberapa diantaranya
adalah kecenderungan pengguna Internet untuk
menggunakan peralatan nirkabel, Internet
seluler, lokasi saat mengakses Internet, dan
kecenderungan pengguna Internet di Indonesia
untuk menggunakan paket Speedy dari Telkom.

Berdasarkan paparan di atas maka dapat
disimpulkan bahwa pengguna Internet di
seluruh dunia selalu mengalami kenaikan.
Kecenderungan  pengguna Internet  turut
mendorong pertumbuhan industri telekomu-
nikasi secara umum, meskipun terjadi
penurunan skala ekonomi pada penyelenggara
telekomunikasi berjenis ISP. Laju churn yang
telah ditemukan pada penelitian sebelumnya
juga didukung oleh penelitian awal, yang
menyimpulkan bahwa laju churn pada ISP
sangat tinggi hingga mencapai 50% pertahun.
Sehingga diperlukan penelitian  mengenai
customer churn pada ISP di Indonesia, selain
dikarenakan penelitian customer churn pada ISP
di Indonesia sangat jarang dilakukan.

Metode data mining telah digunakan pada
penelitian-penelitian customer churn, namun
belum ada yang menggunakan metode Bayesian
Belief Network (BBN). Pemilihan metode BBN
dikarenakan  beberapa  kelebihan, yaitu
kemudahan untuk pendekatan heuristik dan
analitis jika digunakan pada permasalahan yang
kompleks atau permasalahan yang menggu-
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nakan metode statistik yang membutuhkan data
asli. Selain itu, data hilang atau tidak lengkap
pada data set tidak menjadi permasalahan.
Hubungan sebab akibat dapat diidentifikasi
sehingga lebih mudah dalam memahami domain
masalah serta pembangunan model tidak
menghabiskan banyak waktu.

2. METODOLOGI

Bayesian belief network (BBN) merupakan
salah satu metode data mining yang memiliki
kelebihan dibandingkan pendekatan heuristik
dan analitik (Heckermen, 1995). BBN membuat
permasalahan lebih mudah untuk dipahami,
serta pembangunan model tidak membutuhkan
banyak usaha dan waktu, variabel baru dapat
ditambahkan saat struktur dari jaringan
dibangun, sampel data yang tidak lengkap bisa
diperbaiki  dengan  menambahkan  atau
mengintegrasikan probabilitas dengan seluruh
nilai yang mungkin dari variabel (Kisiouglu dan
Topcu, 2011). BBN menjadi salah satu metode
yang paling ampuh, sehingga BBN dapat
digunakan pada area yang luas (Ouali dkk,
2006).

BBN belum pernah digunakan pada penelitian
customer churn pada industri telekomunikasi
(Kisiouglu dan Topcu, 2011), meskipun telah
digunakan pada penelitian dengan topik yang
lain, seperti yang telah dilakukan oleh Chang
dan Lee (2009) untuk memprediksi Kinerja dari
box office pada industri film di Korea; Ulengin
dkk (2007) untuk membangun model untuk
diaplikasikan pada sistem transportasi di Turki;
Marcot dkk (2001) menggunakan BBN untuk
memodelkan habitat dan viabilitas populasi
pada spesies ikan liar yang telah dipilih; Renken
dan Mumby (2009) menggunakan BBN untuk
mengintegrasikan proses-proses macroalgae
(makro alga) dalam ekosistem terumbu karang
dan  memprediksi pertumbuhan microalgae
(mikro alga) terumbu karang; Wang dkk (1999)
menggunakan BBN untuk mendiagnosis kanker;
McCann dkk (2005) memaparkan bahwa BBN
merupakan alat yang sangat berguna untuk
merepresenta-sikan ~ pakar  dari  sebuah
ekosistem, evaluasi dampak potensial dari
manajemen pengambilan keputusan; Kisouglu
dan Topcu (2011) menggunakan metode BBN
untuk menjelaskan korelasi pada variabel yang
memberikan efek pada customer churn pada
telekomunikasi seluler.

2.1 Model

Model yang dibangun merupakan modifikasi
model dari Kisouglu dan Topcu (2001) dengan
menambahkan analisis pencilan, sehingga
meliputi tahap persiapan data, diskritisasi

variabel kontinyu, analisis pencilan, analisis
korelasi, uji multikolinieritas, pembuatan
diagram sebab-akibat, dan pembuatan BBN.
Alur pembuatan riset ini ditunjukkan pada
gambar 1. Perangkat lunak yang digunakan
pada penelitian ini adalah Genie 2.0 untuk
pembuatan BBN, Microsof Excel 2007 untuk
analisis pencilan, dan XLStat 2013 trial license
untuk mendiskritkan variabel kontinyu.

Pada gambar 1 dijelaskan bahwa model
digambarkan ke dalam flowchart yang dimulai
dengan tahapan persiapan data, yang meliputi
pemilihan data, persiapan data dalam tabel,
seleksi fitur, penentuan variabel. Analisis
pencilan dilakukan setelah data telah siap dalam
bentuk tabel. Analisis korelasi dan tes
multikolinieritas dilakukan untuk menentukan
nilai korelasi antar variabel, kemudian dibuat
diagram kausalitas berdasarkan hasil dari
analisis korelasi dan diskritisasi variabel
kontinyu.  Pembuatan = BBN  dilakukan
berdasarkan tahapan pembuatan kausalitas.

Penyiapan data pada penelitian ini berbeda
dengan penelitian pada industri seluler, karena
perbedaan karakteristik data dan penggunaan
jumlah objek penelitian. Pada penelitian ini
digunakan 2 perusahaan sehingga penyiapan
data menjadi lebih kompleks.

Penyiapan Data

y

Analisis Pencilan

Analisis Korelasi &
Tes
Multikolinieritas

Diskritisasi
Variabel Kontinyu

v

Pembuatan
Kausalitas

v

Pembuatan BBN

Gambar 1. Model BBN
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Tahapan penyiapan data membutuhkan waktu
yang cukup lama karena data tidak bisa
langsung digunakan pada penelitian. Data terdiri
dari dokumen dan file yang masih terpisah
berdasarkan nama pelanggan, sehingga tahapan
penyiapan data meliputi beberapa sub tahapan,
yaitu pemilihan data, persiapan data dalam
tabel, seleksi fitur, penentuan variabel. Sub
tahapan persiapan data dalam tabel meliputi
proses penyalinan dokumen, rekap komplain,
rekap data pelanggan. Sub tahapan seleksi fitur
meliputi  proses pembersihan data rekap
komplain, pembersihan data rekap pelanggan,
perekapan jumlah komplain.

2.2 Data dan Variabel

Semua data yang digunakan pada penelitian ini

merupakan data yang berasal dari 2 perusahaan

penyedia layanan Internet (ISP) berskala lokal,
dikarenakan data dari ISP berskala nasional
tidak lengkap dan kurang. Jumlah data adalah

431, data ini meliputi pelanggan korporasi dan

personal. Jumlah variabel yang ditemukan

adalah 14 dan yang digunakan adalah 11

variabel setelah melewati analisis pencilan,

analisis korelasi, dan diskritisasi variabel
kontinyu. Sebelas variabel tersebut adalah
sebagai berikut :

e Jenis produk: jenis produk antara pelanggan
personal dan pelanggan korporasi berbeda,
pada pelanggan personal hanya ada upto dan
guotabase, sedangkan pada pelanggan
korporasi terdapat upto, dedicated, dan 11X

o Kecepatan: kecepatan setiap jenis produk
didiskritkan menjadi 3 domain pada tahapan
diskritisasi variabel kontinyu, yang pada
awalnya setiap jenis kecepatan menunjukkan
jenis produk yang berjumlah 17 jenis produk.

o Keterlambatan: variabel keterlambatan
menunjukkan jumlah hari keterlambatan
pembayaran.

e Harga Paket: menunjukkan harga jenis pro-
duk dan kecepatan yang dipilih

e Kekurangan:  menunjukkan
pembayaran

o Perubahan akses: perubahan akses menunjuk-
kan yang melakukan perubahan atau tidak

e Tambahan: menunjukkan pelanggan menam-
bahkan akses layanan atau tidak

e Lama berlangganan: durasi pelanggan
berlangganan dimulai dari pertama pemakaian
langganan hingga penutupan layanan.

e Bonus: menunjukkan pelanggan mendapat
bonus atau tidak

o Komplain: menunjukkan
melakukan komplain atau tidak

e Churn: menunjukkan pelanggan melakukan
churn atau tidak

kekurangan

pelanggan

Penggunaan variabel pada penelitian ini berbeda
dengan variabel yang digunakan oleh Kisiouglu
& Topcu (2011), variabel usia tidak digunakan
karena usia tidak mempengaruhi pelanggan
dalam memilih paket, pelanggan dibedakan
berdasarkan personal dak korporasi. Pada
penelitian ini juga digunakan variabel baru yang
tidak digunakan oleh Kisiouglu & Topcu (2011)
yaitu  variabel kecepatan, keterlambatan,
tambahan, komplain dan bonus.

2.3 Analisis Pencilan

Analisis pencilan berhasil menemukan variabel
yang seharusnya dihilangkan pada data set,
yaitu terdaftar dan restitusi pada pelanggan
korporasi, dan tambahan, terdaftar, restitusi
pada pelanggan personal. Analisis pencilan
menggunakan aturan nilai z, dengan formula (1)

_ Xi—H
Zy == )
Z; adalah nilai pada data ke-i, x; adalah nilai
data ke-i, , u merupakan rata-rata kelompok
data, omerupakan nilai standar deviasi.

Analisis pencilan juga terbukti memberikan
kontribusi dengan menurunkan nilai korelasi
antar variabel. Pada penelitian ini pembuatan
diagram sebab-akibat berdasarkan nilai korelasi
antar variabel. Dari hasil analisis pencilan juga
ditemukan data ekstrim yang dapat menurunkan
nilai korelasi. Setelah dilakukan analisis
pencilan  terdapat beberapa data yang
dihilangkan sehingga data yang akan digunakan
untuk proses berikutnya menjadi berjumlah 325.

2.5 Diskritisasi variabel kontinyu

Diskritiasasi variabel kontinyu menggunakan
perangkat lunak xlIstat 2013, salah satu
contohnya ditunjukkan pada tabel 1. Diskritisasi
variabel kontinyu menggunakan algoritma
fisher, sehingga diketahui kluster yang
digunakan sebagai domain setiap variabel. Pada
tabel 1 ditunjukkan contoh diskritisasi pada
variabel kecepatan. Diskritisasi dilakukan pada
semua variabel kontinyu.

Tabel 1. Diskritisasi Variabel Kontinyu Variabel
Kecepatan

Domain 1 2 3
Jumlah Data 16 : 8
Within-class 53969 067  0.000  0.000

Variance

Jarak Minimum 25.000 0.000 0.000

Centroid
Jarak Rerata 119.250 0.000 0.000

Centroid
Jarak Maks. 587 000 0,000 0.000

Centroid
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3. HASIL dan PEMBAHASAN

Pada penelitian ini digunakan analisis korelasi
dan tes multikolinieritas untuk membuat
diagram sebab-akibat. Nilai korelasi pelanggan
personal ditunjukkan pada tabel 2 dan nilai
korelasi pelanggan korporasi ditunjukkan pada
tabel 3. Diagram sebab-akibat yang dihasilkan
adalah diagram sebab-akibat pelanggan personal
yang ditunjukkan pada gambar 2, dan diagram
sebab-akibat  pelanggan  korporasi  yang
ditunjukkan pada gambar 3.

Pada gambar 2 ditunjukkan diagram sebab-
akibat pelanggan personal, dan pada gambar 3
ditunjukkan diagram sebab-akibat pelanggan
korporasi. Diagram sebab-akibat antara gambar
2 dan gambar 3 berbeda karena perbedaan
penggunaan variabel yang dihasilkan dari
tahapan sebelumnya. Perbedaan ini
menunjukkan bahwa diagram sebab-akibat
antara pelanggan personal dan korporasi
berbeda, sedangkan penelitian yang telah
dilakukan sebelumnya oleh Kisiouglu dan
Topcu (2011) tidak dilakukan pemisahan
diagram sebab-akibat antara pelanggan personal
dan pelanggan korporasi.

Kecepatan

TN~

3.2 Skenarioisasi

Skenario dibangun berdasarkan tujuan dari
penelitian, yaitu menentukan variabel yang
berpengaruh pada penelitian. Pengembangan
skenario ini dapat dijadikan rekomendasi pada
perusahaan penyedia layanan Internet.

3.3 Skenario 1
Pada skenario 1 dilakukan uji coba untuk
menentukan  variabel yang  berpengaruh

langsung pada variabel churn, yang ditunjukkan
pada gambar 4. Variabel yang berwarna putih
menunjukkan  variabel yang berpengaruh
langsung pada churn pelanggan personal.
Variabel ini ditunjukkan oleh kotak berwarna
putih, sedangkan kotak biru merupakan variabel
yang berpengaruh secara tidak langsung pada
churn. Persentase churn sebesar 83% diperoleh
jika persentase variabel kekurangan domain
medium sebesar 100%, persentase variabel
bonus domain T_bonus adalah 100%, 100%
pelanggan memilih  kecepatan 2, 100%
pelanggan memilih jenis produk quotabase,
100% pelanggan yang tergolong keterlambatan
domain long, 100% pelanggan tidak melakukan
komplain, dan semua pelanggan berlangganan
dalam waktu yang pendek.

Gambar 2. Diagram Sebab-akibat Pelanggan Personal
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Keterlambatan

Perubahan

Gambar 3. Diagram Sebab-akibat Pelanggan Korporasi

(O Kecepatan Akses @ Bonus

o
iecepat:ﬂz 103; ‘ T Bonus 100%
Kecepatans E Bonus 0% =

Kecepatan3 0% =] . & J.
\ ‘ () Kekurangan
Low 0%
\ Medium 100% (0]
A
©  Jenis Produk -'
Upto 0% - ()] Harga
YA\ Harga1 977% I

Harga2 2%
Harga3 1%] v

Quotabase 100% | = '
N/ >

N

O  Keterlambatan

o Perubahan

T_Berubah 97%
Berubah 3%)|

o

T_Komplain 100%
Komplain 0%

Medium 0%
Long 0%

Gambar 4. BBN Skenario 1 Pelanggan Personal
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o

Jenis Produk

Upto 41%|lE]
Dedicated 22% |
IX 36% (Il

(O Kecepatan Akses
Kecepatan1 56%

Kecepatan2 10%|
Kecepatan3 34% [l

.

O  Keterlambatan
short  64% IR Perubahan (@] Churn

" |Medium29% T_Beruban 89% | IR Churn 79% ]
Long 7%l = Berubah 1%l [ T_Churn 21%|] %

\

O Tambahan Akses
T_Tambahan 93% [R]

Tambahan  7%| [
@ Lama
o Bonus O Kekurangan short 100% [
T_Bonus 91% ] Low  93% (] |———|Medium 0%
Bonus 9%l [ Medium 6% | Long 0% =
High  1%] =
(@] Komplain
T_Komplain 71% [l
Komplain  29%|F]
Gambar 5. BBN Skenario 1 Pelanggan Korporasi
Tabel 2. Korelasi Pelanggan Personal
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1 Pearson %) - *%) - * - - *%) . %) . - *
Correlation 1 .923(*%) -254(*%)  -.114(%) .096 014 -152(**)  -.157(**) 091 -.143(%)
Sig. (2-tailed) .000 .000 .048 .097 .810 .008 .006 117 013
2 Pearson Ao _ _ k) _ ek _ _ ok _ * N N ok
Correlation .923(*%) 1 002 -176(*%) -.170(**) 006  -.268(**)  -.140(%) 085 -.181(*%)
Sig. (2-tailed) .000 967 .002 .003 914 .000 015 .143 .002
3 Pearson e R _ _ * _ N ok -
Correlation -.254(*%) .002 1 043 -.126(*) 006 -.240(**) A11 .065 .052
Sig. (2-tailed) .000 967 460 .029 .915 .000 .054 264 372
4 Pearson } x e L o * * L ok N
Correlation A14(%)  -.176(%%) 043 1 .730(%%)  A34(%)  .147(%)  -.150(*%) 073 015
Sig. (2-tailed) 048 .002 460 .000 .020 .011 .009 .209 793
5 Pearson _ _ g _ % Hok ok - Fok -
Correlation 096 -170(%%)  -126(%)  .730(**) 1 061 .229(*%)  -.219(**) .000 041
Sig. (2-tailed) .097 .003 .029 .000 .201 .000 .000 .993 481
6  Pearson * ok ok
Comelation 014 -.006 -006  .134(*) .061 1 .174(%%) .066 004 .157(*%)
Sig. (2-tailed) 810 914 915 .020 .291 .003 252 .950 .006
7 Pearson £ - £ - *k * *k £ * *k
Correlation SAB2(%%)  S268(F%)  -.240(%%)  147(%)  .229(%%)  .17A(*%) 1 .130(% 066 .358(*%)
Sig. (2-tailed) .008 .000 .000 011 .000 .003 .025 253 .000
8 Pearson %) % . %) . %) % %) %)
Comelation S157(%%)  -.140(%) 111 -150(%%)  -.219(**) 066 .130(*) 1 .159(**)  .591(**)
Sig. (2-tailed) .006 015 .054 .009 .000 .252 .025 .006 .000
9 Pearson -.001 -.085 065 073 .000 .004 066 .159(**) 1 A1
Correlation
Sig. (2-tailed) 117 143 264 .209 .993 .950 253 .006 .055
10 Pearson " o _ _ _ ok ok ok
Correlation -143(%)  -.181(**%) .052 .015 041 A57(%%)  .358(**)  .591(**) A11 1
Sig. (2-tailed) 013 .002 372 .793 481 .006 .000 .000 .055
N 299 299 299 299 299 299 299 299 299 299
Keterangan Tabel 2. 4: Kekurangan 8: Churn
1: Jenis Produk 5: Keterlambatan 9: Komplain
2: Kecepatan 6: Perubahan 10: Lama

3: Harga

7: Bonus
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Table 3. Korelasi Pelanggan Korporasi

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
Pearson 1 -.806(*%) 053 296 .395(%) 122 -228 165 -.361 253 -.148
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 799 142 .046 554 263 422 .070 212 470
Pearson -.80B(**) 1 035 -.009 -317 044 287 -.182 205 -212 094
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 866 966 115 832 .156 374 144 299 647
Pearson g Fk * -
Correlation .053 .035 1 546(*%)  .598(**)  .495(%) -.127 301 309 227 144
Sig. (2-tailed) 799 866 .004 .001 010 535 135 125 265 483
Pearson 296 -009  .546(*) 1 .651(*%)  .413(*) -.054 -.079 074 .094 270
Correlation
Sig. (2-tailed) 142 .966 .004 .000 036 792 703 719 647 182
Pearson - o ek - -
Correlation 395(%) -317  598(**)  .651(**) 1 237 -.129 .086 044 .049 011
Sig. (2-tailed) .046 115 .001 .000 244 530 675 830 811 957
Pearson - - ek
Correlation 122 044 495(%)  .413(%) 237 1 -085 .677(*% 118 178 171
Sig. (2-tailed) 554 832 .010 .036 244 679 .000 566 385 404
Pearson
Correlation -.228 287 -127 -.054 -.129 -.085 1 -.058 158 -.133 .067
Sig. (2-tailed) 263 .156 535 792 530 679 779 440 516 746
Pearson ok
Correlation .165 -.182 301 -.079 086  .B77(**) -.058 1 -.068 225 -.021
Sig. (2-tailed) 422 374 135 703 675 000 779 740 270 919
Pearson ok
Correlation -.361 .295 309 074 -.044 118 158 -.068 1 299 .721(*%)
Sig. (2-tailed) .070 144 125 719 830 566 .440 740 138 .000
Pearson *
Correlation 253 212 227 .094 .049 178 -.133 225 299 1 .485(%)
Sig. (2-tailed) 212 .299 265 647 811 385 516 270 138 012
Pearson Hox *
Correlation -.148 .094 144 270 011 171 .067 -021  721(*%)  .485(%) 1

Sig. (2-tailed) 470 647 483 182 957 404 746 919 .000 012

N 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26 26

Keterangan Tabel 3. 3: Harga 6: Perubahan 9: Churn

1: Jenis Produk 4: Kekurangan 7: Bonus 10: Komplain

2: Kecepatan 5: Keterlambatan 8: Tambahan 11: Lama

Tabel 4. Skenario 2 Pelanggan Personal

Churn
No Bonus (%) Churn Upto (%0) Quotabase (%)
T_Bonus Bonus Churn T _Churn Churn T Churn

1 100 0 46 54 64 36
2 90 10 45 55 63 37
3 80 20 44 56 61 39
4 70 30 43 57 60 40
5 60 40 42 58 58 42
6 50 50 41 59 57 43
7 40 60 40 60 56 44
8 30 70 39 61 55 45
9 20 80 38 62 54 46
10 10 90 37 63 52 48
11 0 100 35 65 50 50
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Gambar 7. Grafik Skenario 1 Pelanggan Personal
3.4 Skenario 2 ditunjukkan pada tabel 4. Penambahan bonus

Pemberian bonus pada pelanggan merupakan
hal yang bisa dilakukan oleh perusahaan
penyedia layanan Internet untuk meminimalkan
churn secara langsung. Bonus diberikan pada
jenis pelanggan upto dan quotabase secara
terpisah untuk melihat perbedaan penurunan
probabilitas churn. Dari hasil scenario 2
diketahui  terdapat perbedaan  perubahan
persentase churn pada kedua jenis pelanggan
tersebut. Penambahan bonus bernilai sama
antara pelanggan upto dan quotabase, tetapi
hasil yang diperoleh berbeda seperti yang
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pada pelanggan “upto” dapat menurunkan
persentase churn sebesar 11%, sedangkan
penambahan bonus pada pelanggan “quotabase”
dapat menurunkan churn sebesar 14%.
Penurunan terbesar terjadi pada pemberian
bonus pelanggan quotabase, sedangkan nilai
churn terkecil yang diakibatkan oleh pemberian
bonus adalah pada pelanggan upto. Persentase
churn pada pelanggan upto sebesar 35%,
sedangkan persentase churn pada pelanggan
quotabase dapat menekan nilai churn hingga
50%.
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Persentase awal pelanggan upto yang mendapat
bonus adalah 16% dari seluruh pelanggan upto,
dengan nilai churn sebesar 45%. Pemberian
bonus pada pelanggan upto dapat menekan
persentase churn hingga 35%, sehingga setiap
penambahan persentase bonus sebesar 10%
pada pelanggan wupto dapat menurunkan
persentase churn sebesar 1%. Grafik penurunan
churn pada pelanggan personal ditunjukkan
pada gambar 7.

Tabel 5. Skenario 2 Pelanggan Korporasi

Pemberian bonus pada pelanggan korporasi
tidak memberikan perubahan churn secara
signifikan (Tabel 5). Pemberian bonus pada
pelanggan upto tidak merubah persentase churn.
Pemberian bonus pada pelanggan yang
tergolong dedicated dapat menurunkan 1%
pelanggan churn dari 42% ke 41% dengan
syarat 80% pelanggan dedicated mendapat
bonus. Pemberian bonus pada pelanggan 11X
juga merubah persentase churn dari 42%
menjadi 41%, dengan syarat 40% pelanggan 11X
diberi bonus.

No Bonus (%) Churn Upto (%0) Churn Dedicated (%) Churn 11X (%0)
T_Bonus Bonus Churn T _Churn Churn T Churn  Churn T_Churn
1 100 0 42 58 42 58 42 58
2 90 10 42 58 42 58 42 58
3 80 20 42 58 42 58 42 58
4 70 30 42 58 42 58 42 58
5 60 40 42 58 42 58 41 59
6 50 50 42 58 42 58 41 59
7 40 60 42 58 42 58 41 59
8 30 70 42 58 42 58 41 59
9 20 80 42 58 42 58 41 59
10 10 90 42 58 41 58 41 59
11 0 100 42 58 41 58 41 59
(] Harga
Harga1 77% (|
Harga2 10% ([}
Harga3 13% [l ]
/ 1 \\
@ Jenis Produk O  Keterlambatan
(@] Perubahan o Churn

Short  56% ]
Medium 28% (I
Long 16%|l =

(O Kecepatan Akses
Kecepatan157%
Kecepatan2 12%
Kecepatan331%

Churn

T_Berubah 31% [ 42% (]
T_Churn 58% || =

Berubah 19%|| =

\

(O Tambahan Akses
IT_Tambahan 91% ]

[Tambahan 9% V]
(@] Lama

@) Bonus @ Kekurangan short  44% ]
T_Bonus 91% ) Low 85%|] ——™|Medium32%|}
Bonus 9% - Medium 8% | Long 24%|Il

High  8%|| =

@ Komplain

T_Komplain 65% [[E]

Komplain  35%|F (%

Gambar 8. BBN Skenario 3 Pelanggan Korporasi
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Tabel 6. Skenario 3 Pelanggan Korporasi

No Tambahan Akses (%) Churn Upto (%)  Churn Dedicated (%0) Churn 11X (%0)
T Tambah Tambah Churn T Churn Churn T Churn  Churn T Churn
1 100 0 43 57 42 58 42 58
2 90 10 42 58 42 58 42 58
3 80 20 42 58 42 58 42 58
4 70 30 42 58 42 58 42 58
5 60 40 42 58 42 58 42 58
6 50 50 42 58 42 58 41 59
7 40 60 42 58 42 58 41 59
8 30 70 42 58 41 59 41 59
9 20 80 42 58 41 59 41 59
10 10 90 41 59 41 59 41 59
11 0 100 41 59 41 59 41 59
3.5 Skenario 3 ristik jenis pelanggan, yang ditunjukkan dengan

Skenario 3 hanya dilakukan pada pelanggan
korporasi karena pada Hasil skenario 2
pelanggan korporasi menunjukkan bahwa
pemberian bonus pada semua jenis pelanggan
tidak memberi pengaruh besar pada churn,
sehingga pada uji coba ini dikembangkan
skenario baru. Berdasarkan tahapan penyusunan
skenario dijelaskan bahwa pengembangan
skenario harus dapat diplikasikan pada
perusahaan penyedia layanan Internet, sehingga
skenario tidak hanya dilakukan dengan merubah
parameter BBN.

Pada gambar 8 ditunjukkan bahwa kotak yang
berwarnan abu-abu adalah variabel tambahan
akses dan jenis pelanggan, sehingga diketahui
pemberian tambahan akses dapat menurunkan
churn pada pelanggan korporasi.

Berdasarkan skenario 3 diketahui bahwa
pemberian promosi berupa akses tambahan
hanya mempengaruhi persentase churn sebesar
maksimal 2%. Pemberian tambahan akses
kepada pelanggan upto hanya berpengaruh
sebesar 2%, pemberian tambahan akses pada
pelanggan dedicated hanya berpengaruh pada
churn sebesar 1%, dan pemberian akses
tambahan pada pelanggan 11X hanya
berpengaruh pada churn sebesar 1%.

5. SIMPULAN dan SARAN

Pada penelitian ini diketahui bahwa analisis
pencilan dapat menurunkan nilai korelasi
variabel yang digunakan, dan nilai korelasi
digunakan untuk menentukan hubungan sebab-
akibat yang berguna pada pembuatan BBN.
Pada perusahaan penyedia layanan Internet
diketahui bahwa terdapat perbedaan karakte-
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hasil setiap tahapan pada penelitian, variabel
yang digunakan pada jenis pelanggan personal
dan korporasi berbeda, diagram sebab-akibat
juga memiliki perbedaan, dan hasil skenario
antara jenis pelanggan juga berbeda.

Variabel tambahan tidak digunakan pada
pelanggan personal. Variabel paket tidak bisa
digunakan karena pada penelitian ini dilakukan
pemisahan antara analisis pelanggan personal
dan pelanggan korporasi, sehingga nilai-Z dan
koefisien korelasi variabel paket bernilai null.
Variabel restitusi tidak digunakan karena
dihapus saat melewati analisis pencilan.

Analisis pencilan dapat menghapus data yang
tergolong ekstrim, jika data pelanggan personal
dan korporasi digabung maka banyak data yang
seharusnya disimpan tetapi dihapus oleh analisis
pencilan. Analisis pencilan dapat meningkatkan
nilai korelasi antar variabel, analisis pencilan
dapat menunjukkan bahwa pada pelanggan
personal tidak diperlukan variabel akses
tambahan.

Pemberian bonus pada pelanggan personal
kelompok upto dapat menurunkan churn hingga
35%, sedangkan pada kelompok pelanggan
guotabase hanya dapat menekan churn hingga
50%. Pemberian bonus pada pelanggan
korporasi kelompok upto tidak memberikan
perubahan persentase churn, pada kelompok
dedicated dapat menurunkan churn sebesar 1%,
dan pada kelompok 11X dapat menurunkan
churn sebesar 1%. Pemberian tambahan akses
kepada pelanggan korporasi kelompok upto
dapat menurunkan churn sebesar 3%, pada
kelompok dedicated dan 11X dapat menurunkan
churn sebesar 1%.
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