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Abstract

Consumer satisfaction includes the difference between the level of importance and performance
or perceived results, as well as a full-time evaluation in which the chosen alternatives can at least yield the
same or exceed consumer expectations, while dissatisfaction can occur if the results do not meet the
desired expectations of the consumer. There are 5 dimensions designed to measure the quality of service
based on the difference between the expected value and the perceived performance value of the
consumers, namely tangible, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. Five dimensions are
very influential in the progress of a company therefore using data mining methods can be found important
trends for the company.Assessment of consumer satisfaction based on a questionnaire that has been filled
by consumers. The questionnaire results will be processed using C4.5 algorithm.
The C4.5 algorithm is one of the algorithms of the classification method and produces a decision tree. The
decision tree method transforms a very large fact into a decision tree that represents the rule. Rules can
be easily understood with natural language.Based on the results of research that has been done, the use
of C4.5 algorithm can help the resto in improving the service in accordance with the results of
questionnaires that have been filled by the customers. Based on the calculation, customers are satisfied
with Tangiables (Facilities), Tangiables (Tools), Tangiables (Employee Appearance). While customers are
not satisfied with one variable that is Tangiables (Communication). The highest gain value is variable
tangiables with value 0,378118. While the indicator of tangiables variable which has the highest entropy
value is facility indicator with value 0,764205.
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Abstrak

Kepuasan konsumen mencakup perbedaan antara tingkat kepentingan dan kinerja atau hasil
yang dirasakan, serta merupakan evaluasi purna beli dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya
dapat memberikan hasil sama atau melampaui harapan konsumen, sedangkan ketidakpuasan dapat
terjadi apabila hasil yang diperoleh tidak memenuhi harapan yang diinginkan konsumen. Terdapat 5
dimensi yang dirancang untuk mengukur kualitas pelayanan yang didasarkan pada perbedaan antara nilai
harapan dengan nilai kinerja yang dirasakan oleh konsumen yaitu tangible, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy. Lima dimensi tersebut sangat berpengaruh dalam kemajuan suatu perusahaan
maka dari itu dengan menggunakan metode data mining dapat ditemukan tren-tren penting bagi
perusahaan.Penilaian kepuasan konsumen berdasarkan angket yang telah diisi oleh konsumen. Hasil
angket tersebut akan diolah menggunakan algoritma C4.5.
Algoritma C4.5 adalah salah satu algoritma dari metode klasifikasi dan menghasilkan sebuah pohon
keputusan. Metode pohon keputusan mengubah fakta yang sangat besar menjadi pohon keputusan yang
merepresentasikan aturan. Aturan dapat dengan mudah dipahami dengan bahasa alami.Berdasarkan
hasil penelitian yang telah dilakukan, penggunaan algoritma C4.5 dapat membantu pihak resto dalam
meningkatkan pelayanan sesuai dengan hasil kuisioner yang telah diisi oleh para pelanggan. Berdasarkan
hasil perhitungan, pelanggan puas terhadap variabel Tangiables (Fasilitas), Tangiables (Peralatan),
Tangiables (Penampilan Karyawan). Sedangkan pelanggan tidak puas terhadap satu variabel yaitu
Tangiables (Komunikasi). Nilai gain tertinggi adalah variabel tangiables dengan nilai 0,378118. Sedangkan
indikator dari variabel tangiables yang mempunyai nilai entropy tertinggi adalah indikator fasilitas dengan
nilai 0,764205. Total kuisioner yang diisi sejumlah 15 kuisioner, 11 orang menyatakan puas dan hanya 4
orang yang menyatakan tidak puas.

Kata kunci : Algoritma C4.5, Data Mining, Kepuasan Konsumen
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I. PENDAHULUAN

Pada dasarnya kepuasan
konsumen mencakup perbedaan antara
tingkat kepentingan dan kinerja atau hasil
yang dirasakan, serta merupakan evaluasi
purna beli dimana alternatif yang dipilih
sekurang-kurangnya dapat memberikan
hasil sama atau melampaui harapan
konsumen, sedangkan ketidakpuasan
dapat terjadi apabila hasil yang diperoleh
tidak memenuhi harapan yang diinginkan
konsumen. Masalah pelayanan sebenarnya
bukanlah hal yang sulit atau rumit, tetapi
apabila hal ini tidak diperhatikan maka
dapat menimbulkan permasalahan bagi
perusahaan.

Sementara itu, data mining adalah
proses pengekstrakan informasi dari
kumpulan data yang besar.Pengekstrakan
informasi dilakukan berdasarkan metode
data mining yang akan digunakan. Ada
beberapa metode serta algoritma data
mining yang digunakan untuk mengekstrak
informasi antara lain: metode klasifikasi,
metode asosiasi, metode clustering,
metode prediksi, dan metode estimasi.

Algoritma C4.5 adalah salah satu
algoritma dari metode klasifikasi algoritma
C4.5 adalah algoritma yang digunakan
untuk membuat pohon keputusan. Pohon
keputusan merupakan metode klasifikasi
dan prediksi yang sangat kuat dan terkenal.
Metode pohon keputusan mengubah fakta
yang sangat besar menjadi pohon
keputusan yang merepresentasikan aturan.
Aturan dapat dengan mudah dipahami
dengan bahasa alami.

Dalam  kasus ini  penyusun
membandingkan dengan jurnal milik EKi[1].
Pengimplementasian metode C45
menggunakan data pelanggan dapat
digunakan untuk menentukan kepuasan
pelanggan. Ratio data training yang
digunakan mempengaruhi nilai akurasi
pada setiap percobaan. Pada percobaan
ke- 1 nilai akurasi adalah 86% dengan data
training 70% dan data testing 30%. Pada
percobaan ke-2 nilai akurasi adalah 93%
dengan data training 90% dan data testing
10%. Dengan hasil ini pengujian yang
terbaik yaitu dengan akurasi 93%. Variabel
yang paling berpengaruh dari penelitian ini
adalah variabel pelayanan dengan nilai
gain sebesar 1.
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Il. METODE PENELITIAN
2.1 Penelitian Terdahulu

Bahan perbandingan untuk
penelitian ini salah satunya oleh Tama [2]
berjudul Analisis Kepuasan Konsumen
Terhadap Restoran Cepat Saji Melalui
Pendekatan Data Mining.Penjelasan
mengenai kepuasan konsumen dalam
penelitian ini, mencakup produk,
pelayanan, fasilitas, harga, dan lokasi yang
berasal dari data hasil survei. Dalam
penelitian ini, didapatkan bahwa rules yang
dibangkitkan dari beberapa atribut masukan
menghasilkan  hubungan  sebab-akibat
dalam mengklasifikasikan konsumen puas
dan tidak puas. Penelitian ini diharapkan
dapat membantu pihak manejemen dalam
meningkatkan kepuasan konsumen untuk
mempertahankan konsumen dan
meningkatkan laba mereka.

2.2 Data Mining

Data mining diartikan sebagai
suatu proses ekstraksi informasi berguna
dan berpotensi dari sekumpulan data yang
terdapat secara implisit dalam suatu basis
data. Data mining meliputi tugas-tugas
sebagai ekstraksi pengetahuan, arkeolog
data, eksplorasi dalam pemrosesan pola
data dan memanen informasi. Semua
aktifitas ini dilakukan secara otomatis dan
mengijinkan adanya penemuan cepat
bahkan oleh programmer.[3]

2.3 Pohon Keputusan (Decision Tree)
Decision tree adalah flowchart
seperti struktur tree, dimana tiap internal
node menunjukkan sebuah test pada
sebuah atribut, tiap cabang menunjukkan
hasil dari test, dan leaf node menunjukkan
class-class atau class distribution.[4]

Root

Internal b Internal
G

(=) (=) =D (=)
Gambar 1. Model Pohon
Keputusan
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2.4 Ranking pada Kamus

Algoritma C4.5 merupakan
kelompok algoritma decision tree. Algoritma
ini  mempunyai input berupa training
samples dan samples. Training samples
berupa data contoh yang akan digunakan
untuk membangun sebuah tree yang telah
diuji kebenarannya. Sedangkan samples
merupakan field-field data yang nantinya
akan Kkita gunakan sebagai parameter
dalam melakukan klasifikasi data. Algoritma
C4.5 adalah algoritma hasil pengembangan
dari algoritma ID3. Perbaikan algoritma
C4.5 dari algoritma 1D3 dilakukan dalam hal
[5]:

1. Bisa mengatasi missing value

2. Bisa mengatasi data kontinyu

3. Pruning

4. Adanya aturan

Ill. HASIL DAN PEMBAHASAN
3.1 Flowchart Algoritma C4.5

Tangiables
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Empathy
Kepuasan Konsumen
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Gambar 2. Flowchart C4.5

1. Menentukan variabel yang
akan digunakan

2. Menghitung nilai gain

3. Menghitung nilai entropy
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4. Melakukan pemilihan gain
tertinggi yang akan dijadikan
root awal

5. Penentuan cabang

6. Hasil pohon keputusan

3.2 Use Case

Input Data

Proses Data Minin
Data Selection )------------ } """"""""""" D (Algoritma 545)9

Pohon Keputusan

3.3 Activity Diagram Data Selection

User Aplikasi

Membuka Aplikasi Tampil Menu Utama

Tampil Menu Data Selection

Actorl

Gambar 3. Use Case

Gambar 4. Activity Diagram

User terlebih dahulu membuka
aplikasi dan aplikasi akan merespon
dengan menampilkan menu utama, user
memilih menu data selection dan memilih
tombol perhitungan, maka aplikasi akan
merespon dengan melakukan perhitungan
gain dan entropy yang hasilnya akan
dijadikan rule pohon keputusan.

3.4 Halaman Login

Analisa Kepuasan Konsumen

Silahkan Login Terlebih Dahulu

Gambar 5. Form Menu Login
Form login digunakan untuk user
masuk ke dalam halaman utama. User
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memasukkan data username dan
password, jika username salah atau
password salah maka akan kembali ke
halaman login jika username benar dan
password benar, maka user akan masuk ke
halaman utama.

3.5 Halaman Variabel

Analisa Kepuasan Konsumen

Varlabel  DataTraining  Algorima  Log Out
L3

C |

Data Variabel

Kode Variabel | Nama Variabel | Kode Indikator Indikator
won Fasiitas

02
oot [Tangiabies i

3

Gambar 6. Halaman Proses Variabel
Pada halaman ini user melakukan
pengecekan terhadap data variabel yang
digunakan.

3.6 Halaman Data Training
Analisa Kepuasan Konsumen
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Gambar 7. Halaman Data Training

Pada halaman data training user
dapat melakukan tambah data training,total
data,kuisioner, reset data dan proses data.
Jika user memilih tambah data maka user
akan masuk ke halaman tambah data,jika
user memilih total data maka user akan
melihat jumlah data yang masuk, jika user
memilih reset data maka data training pada
database akan dihapus. Sedangkan jika
user memilih proses data maka sistem
akan melakukan proses data training
dengan menggunakan algoritma C4.5 untuk
menganalisa kepuasan konsumen.

3.7 Halaman Algoritma C4.5
Pada halaman ini userdapat
melihat hasil dari proses algoritma C4.5.
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Data Perhitungan Entropy Dan Gain

Nama Variabel Indikator Jumiah | Tidak | Ya | Entropy Gain
Kepuasan Pelanggan 15 4 |11 | 0.836640742
|Tangiables 0.37818
Fasiites ] 2 7 oreems
Peralstan 3 o 2 o
Fanampian Karyawn 1 (| ]
Komunikesi 2 2 0 ]
Reliabity 0 0514053
Palayanzn Sesusl Dangan Yang Dianikan Kepsda Felanggen 7 1e 05ET
Pelsysnan Sesusi Dengan Kebutuhan Pelanggan 2 2 5 0854434
Responsiveness 0.00847078
Kecepatan Pelayanan 10 3 7 0281201
Cepst Tanggen Dsiem Pelayanan 5 14 omem
Assurance j0.00054028
Pengetahusn Karyawan Teniang Produk 2 1 2 0918266
Kesagznan Karyswan 7 ER 0.883121
Kemampuan Komunikesi Karyswan 5 ioa 0721528
Empathy 0.316822
Kepedlian Terhadap Pelanggzn 3 ER ]
Perhatian Terhadap Pelanggan 12 2w 0650022
Rule 1
Indikator Kepuasan Pelanggan
Tangisbles Fasiltas) PURS
Tangiables(Persistan) FUAS

Tangisbles(Pensmpian Karyswan) | PUAS

Tangiables(Komunikesi) TIDAK

Gambar 8. Halaman Data Rule
Pada halaman ini user dapat
melihat hasil perhitungan entropy, gain, dan
rule yang dihasilkan berdasarkan data
training yang sudah ada.

3.8 Pengujian
Pengujian dilakukan dengan
membandingkan perhitungan  program,
excel, dan manual. Berikut ini merupakan
hasil perbandingannya.
Tabel 1. Perbandingan Perhitungan

=) FrgE
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vanisbel ingikator | Kasus a2 | Enropy | Gain | Enwepy Gan | emropy | cain
p I " BT
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3 18 3
i s 2 | 7 | oreazos 0764205 R
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v6 s 3 | 5 | ossess I =
LR T LR
il 7 7078
v 0 3 | 7 | oseiz ossiant =
va 5 T | e | o7z P o
ssirres T =5 T
Jaminar) 5 ) 1328
Ve : ! 2 | osese 0318286 5
vio T 2 | 5 | sasz S o
T - ERFE
Vi1 ® 4 | e 072158 &
sty T s T
Empat) 2 2 2
iz B | e o N o
= P = TEE
viz 2 2 0 | o800z 0650022 2

Berdasarkan hasil perhitungan
pada tabel 4.5 diketahui bahwa nilai gain
terbesar adalah variabel tangiables,
sehingga variabel ini menjadi tolak ukur
awal terhadap kepuasan pelanggan. Pada
variabel tangiables memiliki 4 indikator
yang mempengaruhi kepuasan pelanggan.
Sehingga dihasilkan rule sebagai berikut.
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Tabel 2. Perbandingan Hasil Perhitungan

I Kepuasan Pelanggan
Indikator Manual Excel Program
Tangiables{Fasilitas) PUAS PUAS PUAS
Tangiables(Peralatan) PUAS PUAS PUAS
Tangiables{Penampilan
Karyawan) PUAS PUAS PUAS
Tangiables(Komunikasi) TIDAK TIDAK TIDAK

Rule pada tabel 2 menghasilkan
ada 3 indikator pada variabel tangiables
yang menghasilkan pelanggan puas yaitu
fasilitas, peralatan, dan penampilan
karyawan, sedangkan indikator komunikasi
menghasilkan  pelanggan tidak puas.
Berdasarkan hasil quisioner, pelanggan
yang memilih indikator fasilitas (7 orang),
peralatan (3 orang), dan penampilan
karyawan (1 orang) menyatakan puas,
sedangkan pelanggan yang berjumlah 2
orang memilih indikator komunikasi dan
hasilnya adalah pelanggan tidak puas.Maka
indikator yang harus diperbaiki adalah
komunikasi.

IV. KESIMPULAN

1. Penggunaan algoritma C4.5 dapat
membantu pihak resto dalam
meningkatkan pelayanan sesuai dengan
hasil kuisioner yang telah diisi oleh para
pelanggan. Berdasarkan hasil
perhitungan, didapatkan nilai gain
tertinggi adalah variabel tangiables
dengan nilai 0,378118 dan untuk
indikatornya pelanggan  menyatakan
puas terhadap Fasilitas, Peralatan, dan
Penampilan  Karyawan. Sedangkan
pelanggan tidak puas terhadap satu
indikator yaitu Komunikasi.

2. Memudahkan pihak resto dalam
mengumpulkan data dari pelanggan
untuk meningkatkan pelayanan.

3. Bisa untuk memberikan masukan
kepada Sunrise Resto & Cafe dalam
meningkatkan  pelanyanan  kepada
pelanggan.

V. SARAN

Berikut ini adalah beberapa saran
yang perlu dipertimbangkan untuk menjadi
landasan penelitian selanjutnya kuisioner
yang digunakan sebagai data training
sebaiknya lebih banyak lagi, karena
semakin banyak data yang digunakan, data
yang ihasilkan juga semakin baik..
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