BAB 4
HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Hasil Penelitian

Hasil yang dibahas meliputi tiga tahapan utama yaitu
tahapan pertama dalam mengklasifikasi teks berdasarkan
suara panggilan pelanggan, tahapan kedua mengklasifikasi
emosi menjadi empat jenis emosi dari ekstraksi fitur suara
panggilan pelanggan, tahapan ketiga penghitungan prediksi
customer churn berdasarkan tahapan pertama dan kedua
dengan menggunakan metode Bayesian Belief Network.
4.1.1 Klasifikasi Teks

Data suara yang diperoleh dari salah satu perusahaan
telekomunikasi di Indonesia berbentuk audio files dengan
ekstensi *.wav. Data suara diambil dari divisi call center
dengan jumlah total 48 data suara. Data suara dibedakan
berdasarkan jenis kelamin pria dan wanita dari Agent Call
Center dengan kategori jenis panggilan informasi dan
komplain. Durasi serta ukuran file setiap data suara berbeda-
beda berdasarkan lama pembicaraan panggilan pelanggan
tersebut. Rata-rata durasi panggilan pada setiap data suara

antara 10 hingga 12 menit per panggilan.
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Data suara sebelum dilakukan proses speech-to-text
dilakukan terlebih dahulu proses normalisasi suara.
Normalisasi suara dimulai dengan menyamakan frekuensi
setiap sampel suara dengan melakukan filter pre-emphasis
pada frekuensi 50 Hz, menggunakan filter denoised untuk
mengurangi noise pada suara dan melakukan cutting pada
durasi 0 hingga 540 detik. Gambar 4.1 menunjukan contoh
sampel suara sebelum dilakukan normalisasi dan yang sudah
dinormalisasi menggunakan perangkat lunak Praat. Gambar
4.2 menunjukkan sampel suara sebelum proses cutting dan
sesudah proses cutting menggunakan perangkat lunak

Audacity.

(b)
Gambar 4.1 (a) Data Suara Asli ; (b) Data Suara Terfilter
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(b)
Gambar 4.2 (a) Data Suara Asli ; (b) Data Suara Cutting

Selanjutnya tahapan proses speech-to-text yaitu proses
dimana data suara akan dikonversi menjadi data tekstual
untuk mendapatkan frekuensi kalimat yang sering diucapkan
guna mengetahui faktor penentu indikasi churn. Pemilihan
kalimat terhadap faktor penentu churn didasari persepsi
pelayanan yang diberikan provider kepada pelanggan dan

bagaimana tanggapan dari pelanggan terhadap pelayanan
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yang diberikan. Proses speech-to-text dilakukan dengan
bantuan fitur voicy yang ada pada Telegram. Hasil konversi
data suara ke teks dari voicy harus dilakukan proses
pengecekan ulang dan menyesuaikannya pada setiap teks
dialognya. Gambar 4.3, 4.4 dan 4.5 menunjukkan hasil
konversi data suara ke teks dari fitur voicy Telegram yang
sudah dilakukan proses pengecekan ulang dan disesuaikan

dengan percakapan panggilan pelanggan.

Komplain_Agent Pria
FRO_marah

NB.
Harga :
Kualitas Layanan : Blok Kuning
Kualitas Layanan Pelanggan
Layanan Tambahan :
Perubahan Akses

Call Center Telkom dengan ahmad bisa dibantu?

Customer : Halo?

Call Center Iya sclamat malam.

Customer : Dengan siapa”

Call Center : Saya dengan ahmad ibu bisa dibantu?

Customer + Dengan ahmad. He’ch mas saya sudah bayar tagihan telfon saya dari siang tanggal 26
atau 28 saya lupa tapi sampai sckarang kok ngga bisa dipakai ya?

Call Center  : Kalau untuk panggilan keluamya bagaimana ibu?

Customer Ya ini jadi saya untuk panggilan keluar ke semua orang ngga bisa

Call Center : Tidak bisa”

Customer - Mohon selesaikan dulu tagihan anda padahal saya udah bayar

Call Center Begitu ya? Berarti kalau untuk ini untuk keterangan telefonnya masih terisolir ya ibu
ya..Ada nomornya ibu kita coba bantu untuk cekkan ibu

Customer © 5399757, Tiap bulan begini ya mas?

Call Center : Begitu.

Customer Masalahnya kita, nggak maksudnya kita kan ga terima tagihan ini ya..cch. by surat lagi
kan sckarang gitu loh

Call Center Tya.

Customer Nah kadang-kadang saya juga lupa gitu loh itu batasnya tanggal berapa sih scbenernya
tanggal 20 atau 25 sih?

Call Center 1 20 ibu sama

Customer Nah. kayak gitu itu kan saya kadang-kadang suka lupa kan.

Call Center ~ : Tya.

Customer Tapi maksudnya harusnya kan begitu dibayar harusnya bisa dong..Ini sampai lama
banget kenapa nggak bisa tiap bulan hampir tiap bulan begitu gitu loh.

Call Center - Ini untuk nomomya kita bantu konfirmasikan dengan kodenya nol berapa ibu?
Customer 021-5399757

Call Center Baik, saya konfirmasi untuk nomornya di 021-5399757 ya?

Customer : He'em.

Call Center < Tya..Ibu ini boleh tunggu sebentar ibu kita bantu untuk cekkan di data kami ya..Untuk
telefon mohon tidak dimatikan

Customer

Call Center - Ini dengan ibu heni ya?

Customer tlya

Call Center Betul, ibu heni mohon tunggu scbentar untuk telefon tidak dimatikan ibu heni
Customer ‘lya

Call Center  : Tbu heni?

Customer He’em.

Call Center : Terimakasih tclah bersedia menunggu, kita bantu untuk cck di data kami atas nama
slamet samadi ya ibu heni ya?

Customer Iya

Gambar 4.3 Konversi Data Suara ke Teks
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Call Center  : Betul ibu kalau untuk tagihannya ibu sudah masuk ini bu di tanggal 28 ibu disini bu

ternyata

Customer Kenapa saya tidak bisa pakai juga!

Call Center Tya betul..Nanti bisa dicoba langsung ibu disini bu heni

Customer Mas, ya [
Call Center Ini sudah kita bantu buka ibu

Customer itu maksudnya mas mau bilang ini oh iya udah
masuk nanti dicoba aja lah kan Ini harusnya udah

langsung bisa nih?

Call Center Bisa ibu, bisa dicoba sccara bertahap

Customer Nah, saya gak tutup saya cch saya coba sckarang. jadi biar masnya tahu bentar.
Call Center Baik. baik_silahkan ibu

Customer

Call Center Masih belum bisa?

Customer - [

Call Center Betul ya masih ada keterangan isolir ya disini ya padahal ini sudah kita bantu buka
begitu ibu

Customer Iya, nah makanya
Call Center - Him. tidak terdengar ibu disini ibu begitu ibu..Atau gini saja ibu kalau unuk dari ibu
sendiri sudah kita bantu untuk buka ini masih belum bisa juga kita bantu laporkan saja bagaimana ib

Customer Gini loh mas, Ini terjadi setiap bulan.
K b e 5 sl ton 3 o My R
Call Center Ada, betul sekali ibu
Customer Saya ngerti dari sisi kita ada kesalahan kita telat
bayar oke a lama-lama telkom semua nggak mau pakai

idah

telepon rumah gitu loh mas..Udah gitu telefon saya ini ya telefon rumah saya itu kresek. kresek

lapor berkali-kali dibetulin scbentar bisa lalu begitu lagi saya sampai udah capek gitu loh mas! |
hd a kan?

Call Center - lya
Customer api kalau misall

bu

Call Center Bail

Customer Tekan | untuk bahasa indonesia apa nanti untuk layanan ini nani
I .. | .1l !
Call Center Tya ibu..

Customer [ :1ingan saya cabul aja telefon
rumahnya!

Call Center  : Begitu. baik ibu.Kalau memang ibu untuk solusinya memang begitu kita bantu
proseskan ibu disini ibu. Ini kan kita laporkan terlebib dahulu ibu untuk sesuai apa yang
dipermasalahkan

e L - —

Call Center Betul..

Customer Ya kan? masa cuman: |

Tya kan?

Call Center Baik. .Baik..
Customer Sckarang gini deh, standartnya telkom setelah bayar itu barusnya berapa lama!

Gambar 4.4 Konversi Data Suara ke Teks (Lanjutan)
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Call Center  : Kalau untuk dari kami sendiri memang itu langsung ibu, secara berkala dan secara
otomatis

Customer  NGah skt il s GRitd Dol sHsmnvys Gitnanal! Keilshismisa dar bl
B Gitu loh!
€ er

i
C i mas ada cn ¢ im ke kita memang ada surat
jam untuk aktif misalkan.saya pasti

Call Center : Baik..baik ibu..Nanti kif

Kita bantu untuk k terlebih dahulu iby anti kita

aplikasi kami

Gambar 4.5 Konversi Data Suara ke Teks (Lanjutan)

Selanjutnya mengklasifikasikan frekuensi kalimat yang
sering diucapkan dalam bentuk tabel. Frekuensi kalimat
dipilih berdasarkan variabel pengaruh indikasi churn pada
industri telekomunikasi meliputi variabel harga, kualitas
layanan, kualitas layanan pelanggan, layanan tambahan, dan
perubahan akses. Frekuensi kalimat terucap yang jumlahnya
paling banyak akan dipilih sebagai faktor utama pengaruh
churn pada setiap data suara panggilan pelanggan. Hasil
klasifikasi teks ditunjukkan pada tabel 4.1.
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Tabel 4.1 Klasifikasi Teks

Konteks Paling Sering Diulang (0-540 s)

Gender

Kualitas

Gender . - Kualitas Layanan Perubahan Faktor Indikasi
. | Kode Cust. J P |
No.  Kode Cus Customer Agent Call enis Fanggfian Harga Layanan Layanan Tambahan Akses Churn Churn
Center Pelanggan

1 BFA Wanita Pria Informasi 4 5 2 12 1g | _Lavanan Churn
Tambahan
Kualtas

2 42204 Wanita Wanita Informasi 2 & ) 5 2 Layanan Churn
Pelanggan
Kualitas

3 42212 Pria Wanita Informasi 5 4 11 2 1 Layanan Churn
Pelanggan

4| Barz Pria Wanita Informasi 4 3 a 3 1g | Perubahan Churn
Akses
c ) P ; Perubahan

5 WA Pria Wanita Informasi 7 2 10 4 12 Churn
Akses

6 AAL Wanita Pria Komplain 3 1 9 6 - Kualtas Churn
Layanan
Kualtas

T ARA Pria Pria Komplain L3 2 14 Z - Layanan Churn
Pelanggan

8| FRO Wanita Pria Komplain 7 15 46 - - Kualtas Churn
Layanan

9 FTO Wanita Pria Komplain 4 12 9 1 - Kualtas Churn
Layanan
Kualitas

10 YTA Wanita Pria Komplain 4 8 10 [ - Layanan Churn
Pelanggan
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4.1.2 Klasifikasi Emosi

Proses klasifikasi emosi dimulai dari tahapan ekstraksi
fitur dari setiap data suara menggunakan perangkat lunak
Praat dan menggunakan kalimat penentu jenis emosi yang
didapat dari proses speech-to-text. Ekstraksi fitur yang
digunakan adalah fitur pitch dan intensity. Ektstraksi fitur
dilakukan dengan melakukan seleksi pada data suara yang
memiliki jenis emosi. Fitur pitch dan intensity digunakan
untuk menentukan kategori tinggi rendahnya jenis emosi
tersebut. Gambar 4.6, 4.7, dan 4.8 menunjukkan data suara
dilakukan ekstraksi fitur pitch dan intensity menggunakan

perangkat lunak Praat.

Gambar 4.6 Seleksi Suara Jenis Emosi (Marah)
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B Praat Info — O X

File Edit Search Convert Font Help
b6-5.3265515400_1'?'?6 Hz (mean pitch in SELECTION)

Gambar 4.7 Ekstraksi Fitur Pitch Jenis Emosi (Marah)

8 Praat Info - m} X

File Edit Search Convert Font Help
[74.17278214645242 dB (mean-energy intensity in SELECTION)

Gambar 4.8 Ekstraksi Fitur Intensity Jenis Emosi (Marah)

Setelah proses ekstraksi fitur pitch dan intensity didapatkan
dari setiap data suara yang memiliki jenis emosi, setiap fitur dari
pitch dan intensity tersebut dilakukan pengkategorian kembali
menjadi tinggi dan rendah pada setiap jenis emosinya.
Pengkategorian dilakukan dengan mendapatkan nilai rata-rata hasil
ekstraksi setiap fitur pada setiap jenis emosi. Pada tabel 4.2 dan
tabel 4.3 menunjukkan kategori jenis emosi marah dari 19 data
pelanggan yang memiliki jenis emosi marah didapati nilai rata-rata
pitch 199.41 Hz dan rata-rata intensity 68.76 dB. Selanjutnya,
apabila terdapat nilai ekstraksi fitur pitch dan intensity diatas nilai
rata-rata maka dikategorikan sebagai pitch dan intensity tinggi
begitu juga apabila didapati nilai dibawah rata-rata pitch dan

intensity maka dikategorikan pitch dan intensity rendah.
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Pada tabel 4.2 dan tabel 4.3 menunjukkan hasil dari klasifikasi emosi berdasarkan data suara
pelanggan.
Tabel 4.2 Klasifikasi Emosi

Gender Intensity (dB)
No.|Kode Cust.| Gender |Agent Call|Jenis Panggilan Kalimat Penentu Jenis Emosi Pitch (Hz) Pitch (Hz) Avg. | Intensity (dB) n er:\";v Jenis Emosi
Center 3

1 BFA Wanita Pria Informasi Saya ga tahu nomornya, bentar saya buka dulu TV nya! 171.74 69.27 Marah
Nah itu yang menjadi masalahnya mba! Soalnya saya

2 42204 Wanita Wanita Informasi kan minta kemarin di tanggal 5, orang telkomselnya kan 233.69 72.19 Marah
tidak adal

3| 42212 Pria Wanita Informasi | cuman kok belum ada follow up nya ya sampai 14530 67.28 Marah
sekarang yal

o 2 ;

4| BARZ Pria Wanita ormasi I Claaeag: PAREEy a0 Blapdakusail apy 183.29 75.88 Marah
soale saya kecewa..

5| wa Pria Wanita nformasi | a-yvote VWaiigRk okitambah 28 -3k toh ixats) 12110 £5.29 Marzh
gini kok juga susah gak bisa!

" N . Saya taruhin kode itu udah lama banget mas! Saya
6 AAL Warita Pria Komplain udah coba dari 3 bulan itu kok ngga pemnah bisa SRS 7484 Marzh
?

7 ARA Pria Pria Komplain Susah banget ya nelfon telkom ya? Daritadi saya 185.18 6359 Marah
setengah jam baru diangkat sekarang nih!

8| FRO Warita Pria Komplain  |o2Ya/buat pulsa handphonenya aja udah berapa 26363 7164 Marah
mendingan saya cabut aja telefon rumahnyal

9 FTO Wanita Pria Komplain Ditunggu va pak ini daritadi soalnyal 175.74 69.52 Marah

10 YTA Wanita Pria Komplain Gimana seh 147 itul Kalau kita telfon hari ini orangnya 265 77 199.41 62 95 68.76 Marah

lain kita musti cerita ulang..
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Tabel 4.3 Klasifikasi Emosi (Lanjutan)

Gender
No.|Kode Cust.| Gender |AgentCall [Jenis Panggilan Kalimat Penentu Jenis Emosi Pitch (Hz) Intensity (dB) | Jenis Emosi
Center

1 BFA Wanita Pria Informasi Saya ga tahu nomomya, bentar saya buka dulu TV nyal Rendah Tinggi Marah
Mah itu yang menjadi masalahnya mba! Sealnya saya

2 42204 Wanita Wanita Informasi kan minta kemarin di tanggal 5, orang telkomselnya kan Tinggi Tinggi Marah
tidak adal

3| 42212 Pria Wanita informasi g/ | el R Py Ay s amhad Rendah Rendah | Marah
sekarang yal

S o

4 BAR2 Pria Wanita Informasi IgNoge dicabuiriEES i ana dYE@ilafiaah’\ap, Rendah Tinggi Marah
soale saya kecewa..

5 VIA Pria Wanita Informasi Wa_h, W_ah,,Wah Wah k_oktambah S E Rendah Rendah Marah
gini_kok juga susah gak bisa!

] ; - Saya taruhin kode itu udah lama banget mas! Saya . L

6 AAL Wanita Pria Kgnnislg udah coba dari 3 bulan itu kok ngga pemah bisa... Tinggi Tinggi Marah

7 ARA Pria Pria Komplain = baljget va ne\_fon ek Dar!tadl e Rendah Rendah Marah
setengah jam baru diangkat sekarang nih!

8 FRO Wanita Pria Komplain Sdlg _buat iz handphc_lnenya PR berapa Tinggi Tinggi Marah
mendingan saya cabut aja telefon rumahnyal

9 FTO Wanita Pria Komplain Ditunggu ya pak ini daritadi soalnmyal Rendah Tinggi Marah

[

10 YTA Wanita Pria Komplain G!mana seh 1_4? |t_u Kalau kita telfon han ini orangnya Tinggi Rendah Marah

lzin kita musti cerita ulang..
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4.1.3 Pembuatan Bayesian Belief Network

Pada tahapan pembuatan Bayesian Belief Network
ditentukan terlebih dahulu diagram sebab-akibat sebagai
dasar model prediksi dari Bayesian Belief Network. Tahapan
pembuatan Bayesian Belief Network dimulai dengan
menggabungkan data klasifikasi teks dan data klasifikasi
emosi dalam bentuk tabel terlebih dahulu untuk selanjutnya
digunakan sebagai dasar perhitungan probabilitas bersyarat
pada Bayesian Belief Network. Pada tabel 4.4 menunjukkan
tabulasi dari data klasifikasi teks dan data klasifikasi emosi
yang telah dibuat sebelumnya untuk dijadikan sebagai tabel
probabilitas bersyarat. Selanjutnya pada gambar 4.9
menunjukkan diagram sebab-akibat dari model prediksi
Bayesian Belief Network yang didasari data klasifikasi teks
dan data klasifikasi emosi.

Pembuatan diagram sebab-akibat dan Bayesian Belief
Network memanfaatkan perangkat lunak GeNle 2.4
Academic Version. Pemilihan perangkat lunak ini
dikarenakan GeNle menyediakan pilihan freeware sehingga
dapat digunakan oleh siapapun. Tampilan muka dari
perangkat lunak GeNle juga cukup sederhana dan mudah

untuk digunakan sebagai alat bantu penelitian.
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Tabel 4.4 Tabel Probabilitas Bersyarat

Gender . . . .
Gender - - Faktor . Intensity Jenis Indikasi
Kode Cust. J P, |
No. | Kode Cus Customer Agent Call enis Fanggtian Churn Fitch (Hz) (dB) Emosi Churn
Center
1 BFA Wanita Pria Informasi Layanan Rendah Tinggi Marah Churn
Tambahan
Kualitas
2 42204 Wanita Wanita Informasi Layanan Tinggi Tinggi Marah Churn
Pelanggan
Kualitas.
3 42212 Pria Wanita Informasi Layanan Rendah Rendah Marah Churn
Pelanggan
4 BAR2 Pria Wanita Informasi Peerubahan Rendah Tinggi Marah Churn
Akses
5 WA Pria Wanita Informasi Pe}rubahan Rendah Rendah Marah Churn
Akses
. . ) Kualitas 1 S
W T
L] AAL Wanita Pria Komplain Layanan inggi Tinggi Marah Churn
Kualitas
7 AR Pria Pria Komglain Layanan Rendah Rendah Marah Churn
Pelanggan
. . ) Kualitas _dh V 4B
"
8 FRO WWanita Pria Koemplain Exauay Tinggi Tinggi Marah Churn
] FTO Wanita Pria Komplain CTOE Rendah Tinggi Marah Churn
Layanan
Kualitas
10 YTA VWanita Pria Koemplain Layanan Tinggi Rendah Marah Churn
Pelanggan
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Jenis Panggilan
i

Gender Agent Call
Center

Gambar 4.9 Diagram Sebab-Akibat
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Pada diagram sebab-akibat yang ditunjukkan gambar 4.9
terdapat parent node dan child node. Parent node adalah node
yang mempengaruhi dan child node adalah node yang
dipengaruhi. Pada setiap node tersebut memiliki state yang
harus diisi berdasarkan tabel probabilitas bersyarat. Bayesian
Belief Network menggunakan aturan Teorema Bayes yaitu
probabilitas. Gambar 4.10 menunjukkan nilai state pada node
churn dipengaruhi oleh node jenis emosi dan node faktor
churn. Dalam hal ini aturan probabilitasnya ditunjukkan pada
persamaan (1).

P(Jenis Emosi, Faktor Churn | Churn) 1)

Selanjutnya pemberian nilai state pada node churn
dilakukan berdasarkan perhitungan dari probabilitas
bersyarat yang ditunjukkan pada tabel 4.5. Nilai probabilitas
pada setiap state di setiap node yang saling berhubungan
harus sama dengan 1. Jika tidak, maka perangkat lunak
GeNle akan memberikan notifikasi error pada node yang
memiliki probabilitas lebih dari 1 maupun kurang dari 1.
Hasil dari Bayesian Belief Network ditunjukkan pada gambar
4.11 dengan nilai prediksi pelanggan yang churn 60% dan
tidak churn 40%.
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™ Node properties: Churn O *
General Definttion  Format ~ User properties  Value
Joadd Senset Zx [Bz B (%) (M 12 |l | @ E |
Jenis Emosi Marah
Faktor_Chum Haraa Kualtas_La... Kualtas_La.. |Layanan_T... | Perubahan_.. Haraa Kualtas_La.
p|Ya 1 0.2 1 1 1 0.5
Tidak 0 0.2 0 0 0.5
< >
Cancel
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Tabel 4.5 Probabilitas Bersyarat: Churn

Jenis Emosi Marah
Fualitas | Kualitas | Lavanan | Perubaha
Fakter Chum Harga Lun Lyr Plan Tmbak nAks
Churn Y'a 1 0.5 1 1 1
Tidak I 0.z 0 I ]
Jeniz Emasi Sedih
Fualitas Fualitas | Lavanan | Perubaha
Faktor Churn HFrad Lun Lun FPlgn Tmbah rifks
Churn ‘'a 1 0.5 1 0 0
Tidak 0 05 ] 1 1
Jenis Emosi Senang
Fualitas | Kualitas | Lavanan | Perubaha
Fakter Chum Harga Lun Ly Plan Tmbak nAks
Churn Y'a 1] 1 0 I 0
Tidak 1 1] 1 1 1
Jeniz Emasi Takut
Fualitas Fualitaz | Lavanan | Perubaha
Faktor Churn Harga Lun Lun FPlgn Tmbah rifks
Churn ‘'a 0 0 1 1 0
Tidak 1 1 0 0 1
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2 Jenis Panggilan

Informasi40% .]
Komplain 60% =

o Gender Agent Call ...

] Faktor_Churn

Harga
Kualtas_Layanan

Layanan_Tambkahan

pria  42% (]
Wanita 58% =

Perubahan_Akses [v]
[} Jenis Emosi O o
Marah 4% (IR ] Churn
S G va  60% I

senang 9%l Tidak 40% =
Takut  17%|l = =

(] Pitch (] Intenzity

Tinggi 44% -:| Tinggi 54% -:|

Rendah 55% [+ Rendah 46% =

Gambar 4.11 Bayesian Belief Network Prediksi Churn
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4.2 Analisis dan Pembahasan

Perangkat lunak yang digunakan dalam proses penelitian
ini  menggunakan perangkat lunak freeware. Untuk
melakukan proses pengolahan data suara dimulai dengan
normalisasi menggunakan alat bantu perangkat lunak Praat
sedangkan pada proses cutting menggunakan alat bantu
perangkat lunak Audacity.

Proses speech-to-text menggunakan alat bantu perangkat
lunak voicybot pada Telegram. Sedangkan dalam hal
penyiapan data dalam tabel menggunakan perangkat lunak
Word dan Excel 2016.

Perangkat lunak Praat digunakan dalam melakukan
ekstraksi fitur suara untuk mendapatkan nilai Pitch dan
Intensity dari setiap data suara. Pembuatan diagram sebab-
akibat dan Bayesian Belief Network memanfaatkan
perangkat lunak GeNle untuk melakukan prediksi churn.

Analisa prediksi yang ditunjukkan pada penelitian
meliputi hasil dari pemanfaatan suara emosi manusia
digunakan sebagai variabel prediksi churn dan mendapati
nilai prediksi untuk pelanggan churn sebesar 60% dan untuk

pelanggan tidak churn sebesar 40%.
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