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ABSTRAK 

Customer churn adalah penurunan persentase pelanggan dalam suatu industri 

yang terjadi dalam jangka waktu tertentu yang dapat mempengaruhi pertumbuhan 

suatu bisnis. Dalam industri perbankan terus selalu memberikan inovasi terbaru 

baik secara pelayanan, fasilitas, dan kepuasan. Mempertahankan loyalitas nasabah 

merupakan tantangan utama di tengah persaingan yang semakin ketat. Salah satu 

permasalahan yang kerap terjadi adalah customer churn, yaitu berhentinya nasabah 

dalam menggunakan layanan bank. Penelitian ini bertujuan untuk membangun 

sistem prediksi churn menggunakan algoritma Extreme Gradient Boosting 

(XGBoost) dan melakukan interpretasi prediksi dengan metode Shapley Additive 

Explanations (SHAP) guna mendukung pengambilan keputusan strategis di PT. 

BPR Magga Jaya Utama. Data yang digunakan terdiri dari 54.213 sampel nasabah 

dengan 13 atribut utama, diolah menggunakan pendekatan machine learning yang 

mencakup proses pra-pemrosesan data, balancing dengan SMOTE, pelatihan 

model, dan evaluasi kinerja. Hasil penelitian menunjukkan bahwa XGBoost mampu 

memprediksi churn secara akurat dengan metrik evaluasi yang tinggi, sedangkan 

metode SHAP berhasil menginterpretasikan kontribusi masing-masing fitur 

terhadap prediksi churn secara transparan. Sistem prediksi ini diintegrasikan dalam 

sebuah platform berbasis web untuk memudahkan analisis dan pengambilan 

keputusan oleh pihak manajemen. Dengan implementasi sistem ini, PT. BPR 

Magga Jaya Utama diharapkan dapat meningkatkan retensi nasabah dan 

mengurangi tingkat churn secara signifikan melalui intervensi yang lebih tepat 

sasaran. 

 

Kata kunci: Churn, Xgboost, SHAP, Perbankan, Machine Learning, Retensi 

Pelanggan. 

 

I. PENDAHULUAN 

Industri perbankan memiliki peran penting dalam perekonomian, terutama 

dalam menghimpun dana masyarakat dan menyalurkannya kembali dalam bentuk 

kredit untuk mendukung kegiatan ekonomi. tantangan utama yang dihadapi bank 

adalah bagaimana mempertahankan nasabah agar tetap menggunakan layanan 

mereka. Keberhasilan suatu bisnis adalah mampu mendapatkan nasabah baru dan 

mempertahankan nasabah lama untuk menjadi loyalitas terhadap bank (Singh et al., 

2024).Hal ini membuka peluang pemasaran baru seiring meningkatnya interaksi 

pelanggan, sementara strategi pemasaran tetap berfokus pada mempertahankan 

https://portal.issn.org/resource/ISSN/3090-3602
https://www.buddhidharma.ac.id/
https://jurnal.ubd.ac.id/index.php/poters/index
mailto:indah.fenriana@ubd.ac.id


 

 

POTERS 
PROCEEDINGS OF TECHNOLOGY, 
ENGINEERING AND COMPUTERS 

POTERS: Proceedings of Technology, Engineering and Computers 
 

Vol. 1, No. 2, pp. 301 - 307, 2025 
p-ISSN. xxxx - xxxx, e-ISSN. 3090 - 3602 

 

© The Author(s) 
Published by Universitas Buddhi Dharma 
Available online at https://jurnal.ubd.ac.id/index.php/poters/index 
Kota Tangerang, 9 Juli 2025. 
  
 

302 

pelanggan (Soni & Nelson, 2023). Pelanggan yang berhenti menggunakan layanan 

bank, atau dikenal sebagai churn, merupakan isu krusial karena mencerminkan 

kepuasan pelanggan, kualitas layanan, dan daya saing perusahaan di pasar (Miryam 

Clementine & Arum, 2022). Dapat terjadi karena berbagai faktor seperti 

ketidakpuasan terhadap layanan, penawaran kompetitor yang lebih menarik, hingga 

perubahan kebutuhan finansial nasabah. Teknologi digital juga mempercepat proses 

perpindahan nasabah antar layanan, terutama jika sistem bank tidak mampu 

menyediakan fitur lengkap dan proses transaksi yang cepat serta real-time (Husein 

& Harahap, 2021). 

Salah satu teknologi yang dapat digunakan adalah metode Extreme Gradient 

Boosting (XGBoost), yang merupakan algoritma berbasis decision tree dengan 

pendekatan ensemble learning. Metode ini terbukti mampu menghasilkan model 

prediksi yang andal dalam tugas klasifikasi dan regresi (Liang, 2021). Dengan 

memanfaatkan data historis nasabah seperti riwayat transaksi, interaksi, dan pola 

perilaku, model ini dapat memprediksi dengan lebih akurat siapa saja yang 

berpotensi berhenti menggunakan layanan (Faran & Triayudi, 2024). Agar hasil 

prediksi lebih dapat dipahami oleh pihak manajemen dan pengambil keputusan, 

maka digunakan pendekatan interpretasi model bernama Shapley Additive 

Explanations (SHAP). Teknik ini menghitung kontribusi setiap fitur dalam model 

terhadap hasil prediksi berdasarkan nilai Shapley dari teori permainan (Syamkalla 

et al., 2024). SHAP memberikan transparansi dan penjelasan yang akurat terhadap 

pengaruh masing-masing variabel input terhadap keputusan model, baik untuk 

prediksi individual maupun keseluruhan (Baruah & Sarma, 2024). 

Sistem prediksi churn membantu bank mengantisipasi potensi churn lebih 

cepat dengan menganalisis data historis pelanggan, seperti riwayat transaksi, 

interaksi, dan pola perilaku (Nalatissifa & Pardede, 2021). Berbasis website yang 

menyajikan informasi dalam bentuk teks, gambar, audio, atau animasi, baik secara 

statis maupun dinamis, dan saling terhubung membentuk sistem terintegrasi (Riko 

Rivanthio, 2020). Proses ini memanfaatkan kecerdasan buatan (AI) yang 

memungkinkan sistem mempelajari data, mengenali pola, dan membuat keputusan 

secara cerdas (Eriana et al., 2023). 
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II. METODOLOGI 

Penelitian ini mengintegrasikan pendekatan kuantitatif berbasis machine 

learning ke dalam sistem berbasis web menggunakan Django dan Python, dengan 

menganalisis data yang dimiliki untuk mengidentifikasi pola dan menarik 

kesimpulan yang akurat dari aktivitas yang diamati sebelumnya (Amirulhaq 

Iskandar et al., 2023), seperti tergambar pada diagram. Sistem ini bertujuan 

mempermudah pengelolaan database nasabah PT. BPR Magga Jaya Utama 

sekaligus memprediksi tingkat churn pelanggan menggunakan algoritma Extreme 

Gradient Boosting (XGBoost). Seluruh proses mulai dari pengumpulan data, 

pembersihan, rekayasa fitur, pembagian data, penanganan data tidak seimbang, 

pelatihan, hingga evaluasi model dibangun di atas framework Django yang 

menerapkan pola arsitektur Model, View, dan Template (MVT) (Saputra & Fathoni 

Aji, 2022). Model dikembangkan dengan XGBClassifier menggunakan parameter 

seperti random_state = 42, eval_metric = 'mlogloss', dan regularisasi reg_alpha = 

0.5, reg_lambda = 1.0 untuk menghindari overfitting dan menjaga akurasi. Evaluasi 

model menggunakan metrik akurasi, presisi, recall, dan F1-score. Setelah itu, 

interpretasi model dilakukan dengan metode SHAP guna menjelaskan kontribusi 

masing-masing fitur, di mana SHAP (Shapley Additive Explanations) merupakan 

metode yang menghitung pengaruh setiap fitur terhadap output model machine 

learning (Khairunnisa, 2023), seperti Plafond dan Saldo Tabungan, terhadap 

prediksi churn. 

 
Gambar 1. Prosedur Penelitian 
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III. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Model prediksi churn pelanggan pada PT. BPR Magga Jaya Utama 

dikembangkan menggunakan algoritma Extreme Gradient Boosting (XGBoost). 

Model ini dievaluasi melalui confusion matrix guna menilai akurasi klasifikasi dan 

kemampuan diskriminatif terhadap setiap kelas kolektibilitas. 

 
Gambar 2. Confusion Matrix 

 

Berdasarkan hasil pengujian terhadap 3.668 data uji, confusion matrix  

menunjukkan bahwa model mampu mengklasifikasikan mayoritas data dengan 

tepat. Sebagai contoh, untuk kelas 4, sebanyak 746 instance berhasil 

diklasifikasikan dengan benar, sementara hanya terdapat sedikit kesalahan 

klasifikasi ke kelas lain. Hasil serupa juga tercermin pada kelas 0, 1, 2, dan 3 dengan 

prediksi yang akurat, serta performa memadai pada kelas. 

Selanjutnya, performa model dikaji lebih lanjut melalui metrik evaluasi utama 

yang meliputi precision, recall, dan F1-score. Seperti ditunjukkan pada Tabel 1 

model menunjukkan precision tertinggi sebesar 0.99 pada kelas 3 dan terendah 0.76 

pada kelas 0. Sementara itu, nilai recall berkisar antara 0.68 hingga 0.99, dengan 

F1-score tertinggi 0.99 dan terendah 0.75. Secara keseluruhan, akurasi model 

mencapai 88%, menunjukkan bahwa XGBoost mampu mengklasifikasi churn 

dengan akurasi dan stabilitas yang baik. 

Tabel 1. Hasil Evaluasi Model XGBoost 

Performance 
XGBoost 

Precision Recall F1-Score 

0.0 0.76 0.87 0.81 

1.0 0.84 0.68 0.75 

2.0 0.93 0.88 0.91 
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Performance 
XGBoost 

Precision Recall F1-Score 

3.0 0.99 0.99 0.99 

4.0 0.88 0.98 0.93 

Accuracy 0.88% 

 

Secara umum, Setiap pohon dalam model XGBoost berupaya memperbaiki 

kesalahan sebelumnya untuk menyelesaikan masalah regresi, klasifikasi, dan 

perangkingan (Alotaibi & Haq, 2024). Hasil evaluasi membuktikan bahwa 

XGBoost tidak hanya efektif dalam klasifikasi multikelas kolektibilitas, tetapi juga 

mampu meningkatkan akurasi secara signifikan. 

 

IV. SIMPULAN 

Prediksi churn terhadap nasabah PT Magga Jaya Utama memungkinkan 

identifikasi terhadap faktor-faktor yang berkontribusi terhadap keputusan nasabah 

untuk menghentikan layanan perbankan, Pemahaman terhadap faktor ini penting 

untuk membantu bank mengembangkan strategi retensi pelanggan yang lebih 

efektif. Prediksi ini mampu meningkatkan pengambilan langkah proaktif oleh divisi 

terkait untuk mempertahankan nasabah menggunakan layanan pada PT Magga Jaya 

Utama seperti menyediakan penawaran khusus, meningkatkan layanan pelanggan, 

dan membangun relasi dengan nasabah melalui komunikasi. 
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