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Abstrak  

Kepuasan konsumen adalah tingkat di mana persepsi produk memenuhi harapan konsumen. 

Ekspektasi konsumen umumnya merupakan asumsi atau keyakinan konsumen tentang apa yang 

akan mereka dapatkan ketika mereka membeli atau mengkonsumsi suatu produk. Apa yang 

memuaskan satu pelanggan dalam satu situasi mungkin tidak memuaskan pelanggan yang sama di 

situasi lain. Dikombinasikan dengan sistem pengaduan konsumen yang ditawarkan hanya melalui 

satu kontak restoran. Oleh karena itu, sangat sulit untuk menentukan kepuasan pelanggan karena 

tidak semua konsumen bergantung pada perwakilan tertentu. Oleh karena itu, perlu dilakukan 

survei kepuasan konsumen pada rumah makan Padang. Ada banyak pilihan untuk memenuhi 

persyaratan di atas. Salah satunya adalah penggunaan data perusahaan yang diolah dengan 

klasifikasi pohon keputusan menggunakan algoritma C4.5. Dari proses kategorisasi muncul 

beberapa aturan yang mengarah pada seberapa puas atau tidak puas konsumen dan seberapa besar 

konsumen puas atau tidak puas. 

Kata Kunci: Konsumen, Produk, Algoritma C4.5. 

 

PENDAHULUAN  

Kepuasan konsumen adalah tingkat di mana persepsi produk memenuhi harapan 

konsumen(Wahyudi, Surahman, and ... 2021). Ekspektasi konsumen umumnya merupakan 

asumsi atau keyakinan konsumen(Megawaty and Setiawan 2017) tentang apa yang akan 

mereka dapatkan ketika mereka membeli atau mengkonsumsi suatu produk(Surahman, 

Octaviansyah, and Darwis 2020). Konsumen dapat mengalami tingkat kepuasan yang 

berbeda(Teknologi et al. 2021). Dengan kata lain, konsumen akan merasa tidak puas jika 

produk gagal memenuhi harapannya setelah dikonsumsi(Damayanti and Sumiati 2018). 

Namun jika yang terjadi sebaliknya, yaitu jika produk memenuhi harapan maka konsumen 

akan sangat puas dan suatu saat akan mengkonsumsi kembali produk tersebut(Ruslaini et 

al. 2021). Faktanya, konsumen yang bahagia berbagi preferensi dan pengalaman mereka 

dengan konsumen lain(Fadly and Alita 2021). Oleh karena itu, baik konsumen maupun 

produsen sama-sama diuntungkan ketika kepuasan tercapai(Sedyastuti et al. 2021). Apa 

yang memuaskan satu pelanggan dalam satu situasi mungkin tidak memuaskan pelanggan 

yang sama di situasi lain(Febrian et al. 2021). Dikombinasikan dengan sistem pengaduan 

konsumen yang hanya dilayani melalui satu kontak restoran(Kumala, Puspaningrum, and 
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Setiawansyah 2020). Oleh karena itu, sangat sulit untuk menentukan kepuasan pelanggan 

karena tidak semua konsumen bergantung pada perwakilan tertentu(Darwis, Solehah, and 

Dartnono 2021). 

Maka dari itu, adanya penelitian mengenai analisis kepuasan konsumen di Rumah Makan 

Padang (Cabang Bandar Lampung) tersebut diperlukan. Metode yang digunakan dalam 

Klasifikasi merupakan metode klasifikasi yang menggunakan pohon keputusan dan salah 

satu algoritma yang digunakan adalah C4.5. 

KAJIAN PUSTAKA  

Decision Tree  

Pohon keputusan adalah metode klasifikasi yang menggunakan struktur pohon di mana 

setiap simpul mewakili atribut(Riskiono and Pasha 2020), cabangnya mewakili nilai atribut, 

dan daun digunakan untuk mewakili kelas(Mustaqov and Megawaty 2020). Node teratas 

dari pohon keputusan ini disebut root(Nabila, Rahman Isnain, and Abidin 2021). Kami 

telah menunjukkan bahwa metode ini sangat populer karena hasil dari model yang 

terbentuk mudah dipahami(Qoniah and Priandika 2020). Disebut pohon keputusan karena 

aturan-aturan yang dibentuknya menyerupai pohon(Borman 2016). Sebuah pohon dibentuk 

pada kelompok data dari teknik pengurutan rekursif binomial sedemikian rupa(Rahmanto 

and Fernando 2019) sehingga nilai-nilai variabel respons di setiap kelompok data membuat 

hasil pengurutan lebih seragam(Mohamad, Ahmad, and Fernando 2017). Konsep pohon 

keputusan adalah mengubah data menjadi pohon keputusan dan aturan keputusan(Bahrudin, 

Permata, and Jupriyadi 2020). Keuntungan utama menggunakan pohon keputusan adalah 

mereka menyederhanakan proses pengambilan keputusan yang kompleks(Saputra and 

Puspaningrum 2021) dan membantu pengambil keputusan menginterpretasikan solusi 

untuk masalah(Ahmad, Prasetyawan, and Sari 2019). 

 

Algoritma C4.5 

Algoritma C4.5 merupakan salah satu algoritma yang digunakan untuk mengklasifikasikan 

atau mengelompokkan kumpulan data(Jupriyadi 2018). Dasar dari algoritma C4.5 adalah 

pembentukan pohon keputusan(Rahmanto et al. 2021). Cabang pohon keputusan adalah 

masalah klasifikasi dan daun adalah kelas atau kelompok(Isnain, Sakti, et al. 2021). Karena 
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tujuan dari algoritma C4.5 adalah klasifikasi(M. P. K. Putra 2021), hasil dari pemrosesan 

record adalah pengelompokan data ke dalam kelas-kelas tertentu(Panjaitan, Surahman, and 

Rosmalasari 2020). Algoritma C4.5 merupakan pengembangan lebih lanjut dari algoritma 

ID3(Rusliyawati, Putri, and Darwis 2021), dan kekurangan dari algoritma ID3 dapat 

ditutupi oleh algoritma C4.5(Alita, Fernando, and Sulistiani 2020). 

Secara umum algoritma C4.5 untuk membangun pohon keputusan adalah sebagai berikut: 

• Pilih atribut sebagai akar. 

• Buat cabang untuk tiap-tiap nilai. 

• Bagi kasus dalam cabang. 

• Ulangi proses untuk setiap cabang sampai semua kasus pada cabang memiliki kelas 

yang sama. 

Formula mencari entropi sebagai berikut: 

 

Rasio gain tertinggi dipilih sebagai atribut pengujian node(M. W. Putra, Darwis, and 

Priandika 2021). Keuntungan adalah perolehan informasi(Pramita, Lestari, and Bertarina 

2017). Pendekatan ini menerapkan normalisasi pada information gain dengan 

menggunakan apa yang disebut sebagai split information(Widodo and Ahmad 2017). Split 

Info menyatakan entropy atau informasi potensial dengan rumus: 

 

METODE  

Metode yang digunakan dalam paper ini adalah metode klasifikasi(Ahmad et al. 2021), 

yang terdiri dari: Pengumpulan data, Pemrosesan Awal Data, Pemilihan Fitur, Perhitungan 

Model, Model Aturan, (6) Decision Tree. 
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Gambar 1 Alur Penelitian 

Pengumpulan Data 

Pengumpulan data membantu memperoleh informasi dan berfungsi sebagai bahan 

penelitian(Fadly and Wantoro 2019). Daya klasifikasi dalam penelitian ini adalah 

kemampuan untuk mengurutkan dan mengklasifikasikan data berdasarkan atribut-atribut 

yang didefinisikan dalam penelitian ini. 

Pemerosesan data awal 

Data diproses dan metode klasifikasi digunakan untuk membuat keputusan seperti label 

kesiapan keuangan orang tua yang sudah ada dalam data klasifikasi biaya pendidikan 

perguruan tinggi untuk putra dan putri(Aldino, Saputra, and Nurkholis 2021), dan 

akibatnya data tersebut diproses. , algoritma yang diusulkan. 

Pemilihan Fitur 

Algoritma yang diusulkan menggunakan pohon keputusan(Isnain, Hendrastuty, et al. 2021), 

tepatnya C4.5, dan dengan demikian mampu menghasilkan pohon keputusan yang 

divalidasi dan memberikan data terbaik. 

Model Perhitungan 

Perhitungan menggunakan atribut atau bisa juga menggunakan variabel, entropi 

menggunakan rumus 1 dan untuk mencari gain menggunakan rumus yang ke 2(Syah and 

Witanti 2022). 

Decision Tree 

Pohon keputusan dapat dihitung dari hasil informasi data, menghasilkan pohon keputusan, 

diperiksa ulang dengan perhitungan ulang, dan menghasilkan kelas yang tidak dapat 

dihitung ulang(Styawati et al. 2021). 

Validasi dan Pengujian 
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Validasi dan pengujian adalah pengujian ulang data yang dihitung apakah data tersebut 

layak dan berfungsi dengan baik(Ashari 2019). Validasi dilakukan untuk menentukan nilai 

presisi, presisi, dan recall(Kurniawati and Ahmad 2021). 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Hasil dan proses diskusi ini di dalam klasifikasi algoritma C4.5: 

Pengumpulan data 

Pengumpulan data diperoleh dengan melakukan pertanyaan kepada konsumen puas atau 

tidaknya dalam membeli produk di RM. Padang (Cabang Bandar Lampung). 

Tabel 1 Data mentah tanggapan konsumen 

 
 

Seleksi Data 

Variabel yang dipilih untuk menghitung model pohon keputusan adalah Kemudahan 

menggunakan aplikasi, ketepatan waktu penjemputan, kepuasan terhadap pelayanan, dan 

kepuasan terhadap tarif(Anestiviya, Ferico, and Pasaribu 2021). 

 

Tabel 2 Seleksi data 

 

. 

Pengolahan data 

Setelah dianalisis dataset memiliki 15 kasus yang terdiri 11 “PUAS” dan 4 “TIDAK 

PUAS” pada kolom klasifikasi. Selanjutnya menghitung entropy dengan menggunakan  
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Kemudian hitung setiap Entropi dari semua nilai variabel yang ada. Dan dengan 

menggunakan rumus (2) kita dapat menghitung nilai Information Gain pada setiap Atribut. 

Total data ada 170 data dan data yang setuju terdapat 92 data selanjutnya yang tidak setuju 

terdapat 78 data. 

Untuk mendapatkan yang kedua menggunakan rumus 2 sebagai berikut: 

 

Karena nilai gain terbesar adalah Gain (Produk) dan Gain (Pelayanan), maka ambil yang 

lebih awal yaitu lain (Produk). Setelah itu maka produk menjadi node akar (root node). 

 
Kemudian pada produk memiliki 7 kasus jawaban puas. Dengan demikian produk baik 

menjadi daun atau leaf. 

 

Gambar 1. Pohon Keputusan Node 1 (root node) 

Berdasarkan pembentukan pohon keputusan node 1 (root node), node 1.2 dan node 1.3 

akan dianalisis lebih lanjut, namun akan terlebih dahulu diproses node 1.2. Untuk 

mempermudah, tabel 5.2 di filter, dengan data yang memiliki Produk = Lumayan sehingga 

jadilah tabel 5. 
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Kemudian data pada tabel 5 dianalisis dan dihitung lagi entropi atribut produk lumayan 

dan entropi setiap atribut serta gainnya dengan mengecualikan atribut product yang sudah 

berada pada jalur pohon diatasnya, sehingga hasilnya seperti pada tabel 6 Setelah itu 

tentukan pilih atribut yang memiliki gain tertinggi untuk dibuat node berikutnya. 

 

Karena gain keduanya memiliki nilai yang sama maka dipilih yang awal yaitu fasilitas. 

Sehingga node selanjutnya yaitu fasilitas ya dengan klasifikasi puas. 

SIMPULAN  

Kesimpulan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Konsumen merasa tidak puas apabila pelayanan dirasa kurang, fasilitas dirasa kurang 

dan pelayanan ramah, produk dirasa kurang, fasilitas dirasa baik dan pelayanan dirasa 

ramah. 

2. Konsumen merasa puas apabila pelayanan dirasa lumayan, produk dirasa lumayan, 

fasilitas dirasa baik dan pelayanan dirasa ramah. 
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