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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. 

 

(a)  

 

(b)  

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

 

(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. 

 

Gambar 4.3 Konversi Data Suara ke Teks 
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Gambar 4.4 Konversi Data Suara ke Teks (Lanjutan) 
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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 
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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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Gambar 4.7 Ekstraksi Fitur Pitch Jenis Emosi (Marah) 

 

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 
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Tabel 4.3 Klasifikasi Emosi (Lanjutan)
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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 GeNIe 2.4 

Academic Version. Pemilihan perangkat lunak ini 

dikarenakan GeNIe menyediakan pilihan freeware sehingga 

dapat digunakan oleh siapapun. Tampilan muka dari 

perangkat lunak GeNIe juga cukup sederhana dan mudah 

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

GeNIe 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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Gambar 4.10  Node Properties: Churn 
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Tabel 4.5 Probabilitas Bersyarat: Churn 
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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 GeNIe 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%. 

  


