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ABSTRAK

KENRICK. Analisis Pola Retensi Pelanggan dalam Industri Asuransi. Dibimbing
oleh BUDI SUHARJO dan RUHIYAT.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pola retensi pelanggan di
industri asuransi dengan menggunakan metode Kaplan-Meier, Cox Proportional
Hazard, dan Random Forest. Tujuan utama penelitian ini adalah untuk
mengidentifikasi faktor-faktor yang memengaruhi retensi pelanggan dan
memprediksi kelompok pelanggan dengan risiko churn tinggi. Metode Kaplan-
Meier digunakan untuk memperkirakan fungsi survival, sedangkan model Cox
mengidentifikasi variabel-variabel signifikan yang memengaruhi risiko churn.
Random Forest digunakan untuk prediksi churn, yang menunjukkan kemampuan
model yang baik dalam membedakan antara pelanggan yang churn dan yang tidak
churn. Hasil menunjukkan bahwa biaya operasi adalah faktor yang paling
berpengaruh terhadap risiko churn. Kesimpulan dari penelitian ini menekankan
pentingnya intervensi dini untuk mengurangi churn pada awal periode polis, serta
kebutuhan untuk mengembangkan strategi retensi yang lebih personal untuk
pelanggan berisiko tinggi.

Kata kunci: churn, Cox Proportional Hazard, Kaplan-Meier, Random Forest,
retensi pelanggan.

ABSTRACT

KENRICK . Customer Retention Pattern Analysis in the Insurance Industry.
Supervised by BUDI SUHARJO and RUHIYAT.

This study aims to analyze customer retention patterns in the insurance
industry using the Kaplan-Meier, Cox Proportional Hazard, and Random Forest
methods. The main objective is to identify the factors that influence customer
retention and predict customer groups with a high churn risk. The Kaplan-Meier
method is used to estimate the survival function, while the Cox model identifies
significant variables affecting churn risk. Random Forest is applied for churn
prediction, demonstrating strong model performance in distinguishing between
customers who churn and those who do not. Results indicate that operational cost
is the most influential factors in determining churn risk. This study highlights the
importance of early intervention to reduce churn during the initial policy period and
the need for more personalized retention strategies for high-risk customers.

Keywords: churn, Cox Proportional Hazard, Kaplan-Meier, Random Forest,
customer retention.
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