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ABSTRAKS 

Kepuasan pelanggan sangat dibutuhkan untuk berlangsungnya suatu bidang usaha, salah satunya bidang usaha 

jasa transportasi. Apalagi sekarang ini begitu banyak persaingan yang terjadi, perlu adanya pengetahuan untuk 

menentukan tingkat kepuasan pelanggan sebagai keputusan untuk memberikan pelayanan yang maksimal. 

karena itu dibutuhkan teknik klasifikasi dan prediksi data mining dalam memecahkan masalah tersebut. 

Klasifikasi yang digunakan dalam data mining adalah Decision Tree dikarenakan merupakan teknik yang 

banyak digunakan dan menghasilkan output yang dengan aturan yang ada, dengan hal tersebut dapat menyajikan 

data kepuasan pelanggan. Dalam penelitian ini dilakukan klasifikasi dengan metode algoritma c4,5 dan 

menhsilkan aturan klasifikasi kepuasaan pelanggan dengan akurasi 85%. 

Kata kunci : akurasi kepuasan pelanggan, algoritma c4.5, decision tree, data mining. 

 

 

ABSTRACT 

Customer satisfaction is needed for the ongoing business field, one of them is the transportation service sector. 

Especially now that there is so much competition, there needs to be knowledge to determine the level of 

customer satisfaction as a decision to provide maximum service. because it requires data mining classification 

and prediction techniques in solving these problems. Classification used in data mining is a Decision Tree 

because it is a technique that is widely used and produces output with existing rules, with it can present 

customer satisfaction data. In this study classification was carried out using the c4.5 algorithm method and 

resulted in the classification rules of customer satisfaction with 85% accuracy. 

Keywords: accuracy of customer satisfaction, c4.5 algorithm, decision tree, data mining 

 

 

1.  PENDAHULUAN 

 

 Bisnis jasa  transportasi semakin 

meningkat dan persaingan   bersaing dengan 

cepat. Maka Untuk membantu meningkatkan  

pelanggan transportasi  di P.O Sinar jaya . Penulis 

ingin melakukan pengolahan informasi data 

kepuasan konsumen, yang diperoleh penulis 

dengan melakukan penyebaran kuisioner kepada 

konsumen bus Sinar Jaya. Metode yang 

diterapkan penulis dalam mengolah informasi 

data tersebut, ialah menggunakan metode 

algoritma C4.5. 

 

 Secara umum permasalahan dalam penelitian 

ini adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan 

konsumen tentang pelayanan dan fasilitas bus 

Sinar Jaya, dan belum adanya suatu metode 

akurasi dalam memprediksi Kepuasan pelanggan. 

 

 Berdasarkan permasalahan yg ada maka 

merumuskan masalah menjadi : Bagaimana 

penerapan algoritma c4.5 untuk prediksi akurasi 

kepuasaan pelanggan PO. Sinar Jaya ?; dan 

Bagaimana mengetahui tingkat kepuasan 

pelanggan PO. Sinar Jaya? 

 

Data Mining 

 Data mining adalah proses yang 

menggunakan teknik statistik, matematika, 

kecerdasan buatan, dan machine learning untuk 

mengekstraksi dan mengidentifikasi informasi 

yang bermanfaat dan pengetahuan yang terkait 

dari berbagai database besar. (Santoso, 2007) 

 

Tahap – Tahap Data Mining 

Sebagai suatu rangkaian proses, data 

mining dapat dibagi menjadi beberapa tahap. 

Tahap-tahap tersebut bersifat interaktif di mana 

pemakai terlibat langsung atau dengan 

perantaraan knowledge base. ( Kursini, Emha, 

2009) 
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Gambar 1. Tahap Data Mining  
Sumber : Saputra Ilham.(2016)-19 

 

Metode Data Mining 

 Data Mining dibagi menjadi beberapa 

kelompok berdasarkan tugas yang dapat 

dilakukan, yaitu : Deskripsi, Estimasi, Prediksi, 

Klasifikasi, Pengklusteran, dan Asosiasi. 

 Klasifikasi merupakan proses 

menemukan sebuah model atau fungsi yang 

mendeskripsikan dan membedakan data ke 

dalam kelas-kelas. Klasifikasi melibatkan 

proses pemeriksaan karakteristik dari objek dan 

memasukkan objek ke dalam salah satu kelas 

yang sudah didefinisikan sebelumnya. ( Larose, 

2005 ) proses klasifikasi didasarkan pada empat 

komponen mendasar, yaitu : 

a. Kelas(Class) 

b. Prediktor(Predictor) 

c. Pelatihan dataset(Training dataset) 

d. Dataset pengujian(Testinng dataset) 

 

Decision Tree Algoritma C4.5 

 Pohon keputusan adalah salah satu 

metode klasifikasi yang kuat dan terkenal. 

Metode Decision Tree mengubah fakta besar 

menjadi pohon keputusan yang mewakili aturan, 

sehingga aturan tersebut dapat dengan mudah 

dipahami oleh manusia. Decision Tree juga 

berfungsi untuk mengeksplorasi data, 

menemukan hubungan tersembunyi antara 

sejumlah variabel input dan variabel tujuan. 

(Undavia J N, Patel dan Donia, 2013) 

Konsep dari Decision tree adalah 

mengubah data menjadi pohon keputusan dan 

aturan keputusan. 

 

 

 

 

 

 

Gambar2 Konsep Descision tree 

 

Weka 

WEKA ( Waikato Environment for Knowledge 

Analysis ) merupakan Sebuah perangkat lunak 

open source yang menyediakan berbagai metode 

data mining yang siap digunakan . Weka 

berbasiskan framework Java sehingga dapat 

digunakan di berbagai macam 

operasi.(Adinugroho, Sigit dan Sari, Yuita Arum, 

2018) 

2. METODE PENELITIAN 

 

Metode penelitian penulis  di  Po. Sinar Jaya 

yang bergerak dalam Jasa Transportasi . Penulis 

meneliti masalah dan melakukan penyelesaian 

dengan menggunakan metode data mining decision 

tree algoritma c4.5. Kemudian melakukan 

pengujian data pada tools WEKA, 

mengimplementasikan terhadap tingkat akurasi 

kepuasan pelanggan dengan menghitung hasil 

confusion matrix. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar3.Langkah Metode Penelitian  PO.Sinar 

Jaya 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Proses Data Mining 

Pada pembahasan sebelumnya telah dijelaskan 

secara teori bagaimana proses data mining 

klasifikasi algortima C4.5, dijelaskan juga 

bagaimana perhitungan rumus algortima C4.5 

untuk mencari sebuah pohon keputusan dari data 

yang di proses. Dan kali ini akan dijelaskan proses 

penerapan data mining pada WEKA. 

 

Proses Data Training Pada WEKA 

Data training disini adalah data dengan 

presentase 80 % dari data keseluruhan 144 data. 

Data training yang akan diproses pada WEKA, 

ialah data training . 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4 Hasil Proses Mining 

 

Dan berikut visual tree yang dihasilkan berikut dengan 

penjelasan rule-nya. 
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Gambar 5 Hasil Pohon Keputusan 

 

Dari proses pada WEKA data training yang 

diproses menghasilkan 21 data error, dengan 

presentase 80% data training memiliki data 

sebanyak 144 data. Hal ini diketahui dari hasil 

confusion matrix, berikut tabel pengetahuan dari 

hasil confusion matrix. 

 

Tabel 1. Hasil Testing Data Training 

 

 

 

 

 

Penjelasan tabel diatas ialah dari 144 data yang 

diuji terdapat kasus error 21 data, yaitu kasus 

dengan hasil dan prediksi yang tidak sama. TP 

(true positive) ialah data dengan hasil puas dan 

prediksinya juga puas. FP (false positive) ialah 

data dengan hasil puas namun prediksinya tidak 

puas. FN(false negative) ialah data dengan hasil 

tidak puas namun prediksinya puas. Dan 

TN(true negative) ialah data dengan hasil tidak 

puas dan prediksi tidak puas. 

 

Tabel 2. Hasil Pengujian Data Training. 

 

 

 

 

 

Data Testing dan Pengujian Data Testing 

Data testing merupakan data yang nantinya untuk 

menguji atau mengevaluasi aturan yang dihasilkan 

dari pohon keputusan. Data training memiliki 

presentase 20 % dari keseluruhan data yaitu 

sebanyak 36 data, dengan hasil puas sebanyak 28 

data dan 8 data dengan hasil tidak puas.  

 

Tabel 3. Hasil Testing Data Testing 

 

 

 

 

Dengan melakukan pengujian dan 

menghitung akurasi, precision dan recall. 

Didapatkan sebuah tabel hasil sebagai 

berikut : 

 

 

Tabel 4. Evaluasi dan Validasi 

 

 

 

 

Berdasarkan tabel diatas diketahui hasil akurasi 

dari data training adalah 85 %, dengan nilai 

precision sebesar 97 % ddan recall sebesar 85 

%. Untuk data testing diketahui nilai akurasi 

sebesar 42 %, nilai precision sebesar 83 %, dan 

recall sebesar 71 %. 

 

Hasil Tingkat Kepuasan Pelanggan 

Dari data sampel yang diutarakn yaitu sebanya 

180 data responden, terdapat 134 data responden 

yang menyatakan puas terhadap layanan Po. Sinar 

Jaya. Dan ada 46 data responden yang menyatakan 

tidak puas, dapat ditentukan tingkat kepuasan dari 

pengetahuan tersebut. 

 

Tabel 5. Tingkat Kepuasan  Pelanggan 

 

 

 

 

Dihasilkan sebuah tingkat kepuasan pelanggan 

dengan data sampel yang ada yaitu sebesar 74,5 

%. Dan tingkat ketidak puasan pelanggan 

sebesar 25,5% atau bisa dikatakatan dua pertiga 

dari data sempel menyatakan kepuasannya 

terhadap pelayanan PO. Sinar Jaya. 

 

 

4. KESIMPULAN 

 

1. Evaluasi hasil klasifikasi dalam prediksi 

kompetensi menggunakan data training 

dengan confusion matrix tingkat akurasi 

sebesar 85 % dan data testing tingkat 

akurasi sebesar 42 %. 

2. Dengan mengimplementasikan data 

responden sebanyak 180 data, didapatkan 

tingkat kepuasan pelanggan PO. Sinar Jaya 

sebesar 74.5%. 
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