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Abstrak  

Perkembangan teknologi yang serba digital ini membutuhkan mobilitas yang tinggi dari 

masyarakat. Banyak perusahaan sekarang menawarkan layanan transportasi online. Transportasi 

online tidak hanya mengurangi kemacetan lalu lintas, tetapi juga memberikan solusi alternatif 

dalam kemacetan kendaraan, memungkinkan orang untuk mencapai tempat-tempat yang sulit 

dijangkau dengan transportasi tradisional. Penelitian ini hanya berfokus pada analisis kepuasan 

pengguna atau pelanggan Gojek, Grab dan Maxim. Penyedia jasa transportasi online harus tetap 

fokus pada kenyamanan, keamanan dan kepuasan pelanggan. Tujuan dari penelitian ini adalah 

untuk mengetahui kepuasan konsumen terhadap transportasi online menggunakan pohon 

keputusan dengan algoritma C4.5. 
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PENDAHULUAN  

Perkembangan teknologi yang serba digital ini membutuhkan mobilitas yang tinggi dari 

masyarakat(Saputra & Pasha, 2021). Banyak perusahaan sekarang menawarkan layanan 

transportasi online. Transportasi online tidak hanya mengurangi kemacetan lalu lintas, 

tetapi juga memberikan solusi alternatif di antara kemacetan kendaraan, memungkinkan 

orang untuk mencapai tempat-tempat yang sulit dijangkau oleh transportasi tradisional 

(Yulianti et al., 2021). 

Alat komunikasi yang berkembang pesat saat ini adalah semua dalam satu tangan. 

Sekarang mudah untuk memesan transportasi mana yang akan digunakan, hanya dengan 

menggunakan smartphone Anda. Transportasi online siap mengantarkan ke tujuan Anda 

tanpa menegosiasikan harga. Akibatnya, banyak orang beralih ke transportasi online, yang 

lebih mudah daripada transportasi tradisional(Mutmainnah, 2020),(Saputra & Pasha, 

2021). Perusahaan yang menyediakan jasa transportasi online di Indonesia seperti gojek, 

grab dan maxim. Penyedia layanan transportasi online tidak hanya perusahaan transportasi 

online yang berfokus pada taksi, tetapi juga mencakup jenis layanan transportasi lainnya 

seperti ojek dan mobil pada umumnya(Lazuardi & Sukoco, 2019),(Gerai et al., 2021). 
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Penelitian ini hanya berfokus menganalisa kepuasan pengguna atau pelanggan gojek, grab, 

dan maxim. Kepuasan konsumen merupakan situasi yang ditunjukkan oleh konsumen 

ketika mereka menyadari bahwa kebutuhan dan keinginannya sesuai dengan yang 

diharapkan serta terpenuhi secara baik(Mutmainnah, 2020). Konsumen yang puas adalah 

konsumen yang akan berbagi kepuasan dengan produsen. Bahkan, konsumen yang puas 

akan berbagi rasa dan sipengalaman dengan konsumen lain. Oleh karena itu, baik 

konsumen maupun produsen akan isama-sama diuntungkan apabila kepuasan terjadi.  

Klasifikasi adalah proses menemukan model atau fungsi yang menggambarkan dan 

membedakan kelas atau konsep dalam data dengan tujuan menggunakan model klasifikasi 

untuk membuat prediksi tentang kelas objek yang kelas klasifikasinya tidak diketahui. 

Salah satu teknik klasifikasi yang paling populer adalah pohon keputusan. Penyedia jasa 

transportasi online harus tetap fokus pada kenyamanan, keamanan dan kepuasan 

pelanggan(Balirante, Meylinda et al., 2020). Jika konsumen puas dengan pelayanan dari 

penyedia jasa transportasi online, maka pelanggan tersebut akan menggunakan layanan 

tersebut berulang kali (repeat purchase) dan menjadi pelanggan yang loyal (loyal 

customer) yang lebih maju dan dipercaya oleh pelanggan Indonesia(Febriza & Adrian, 

2021),(Primadewi, 2021). Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kepuasan 

konsumen terhadap transportasi online menggunakan pohon keputusan dengan algoritma 

C4.5. 

KAJIAN PUSTAKA  

Definisi Decision Tree 

Pohon keputusan adalah metode klasifikasi yang menggunakan struktur pohon di mana 

setiap simpul mewakili atribut, cabangnya mewakili nilai atribut, dan daun digunakan 

untuk mewakili kelas. Node teratas dari pohon keputusan ini disebut root(Aldino & 

Sulistiani, 2020). Kami telah menunjukkan bahwa metode ini sangat populer karena hasil 

dari model yang terbentuk mudah dipahami. Disebut pohon keputusan karena aturan-

aturan yang dibentuknya menyerupai pohon.  

Sebuah pohon dibentuk pada grup data dari teknik pengurutan rekursif biner sedemikian 

rupa sehingga nilai-nilai variabel respons di setiap grup data membuat hasil pengurutan 

lebih seragam. Konsep pohon keputusan adalah mengubah data menjadi pohon keputusan 

dan aturan keputusan(Fikri et al., 2017). Keuntungan utama menggunakan pohon 

keputusan adalah mereka menyederhanakan proses pengambilan keputusan yang kompleks 
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dan membantu pengambil keputusan menginterpretasikan solusi untuk masalah(Nurkholis, 

n.d.),(Nurkholis & Sitanggang, 2020). 

 

Pengertian Algoritma C4.5 

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

atau mengelompokkan kumpulan data(Nurkholis & Sitanggang, 2020). Dasar dari 

algoritma C4.5 adalah pembentukan pohon keputusan. Cabang pohon keputusan adalah 

masalah klasifikasi dan daun adalah kelas atau kelompok. Karena tujuan dari algoritma 

C4.5 adalah klasifikasi, hasil dari pemrosesan record adalah pengelompokan data ke dalam 

kelas-kelas tertentu(Edhy Sunanta, 2013),(Wulantina & Maskar, 2019). Algoritma C4.5 

merupakan pengembangan lebih lanjut dari algoritma ID3, dan kekurangan dari algoritma 

ID3 dapat ditutupi oleh algoritma C4.5. 

Hal pertama yang harus dilakukan dalam membuat pohon keputusan adalah menentukan 

atribut/variabel mana yang merupakan akar dari pohon keputusan. Gunakan entropi, gain, 

informasi split, dan rasio gain untuk menentukan variabel mana yang di-root(Walsh et al., 

2019). 

 

Entropi adalah parameter yang mengukur derajat keragaman (heterogenitas) dari suatu 

dataset(Herlinda et al., 2021). Semakin tinggi nilai entropi, semakin besar keragaman 

kumpulan data. Rumus untuk menghitung entropi adalah: 

 

Dimana:  

S  : himpunan kasus 

m : jumlah kelas dari klasifikasi  

pi : jumlah proporsi sampel (peluang) untuk kelas i 

 

Gain adalah ukuran keefektifan suatu variabel dalam mengklasifikasikan data. Keuntungan 

suatu variabel adalah perbedaan antara entropi total dan entropi variabel tersebut. 

Keuntungan dapat dirumuskan sebagai berikut: 
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Dimana:  

A : Variabel 

Si : Jumlah sampel untuk i 

S  : Jumlah sampel untuk seluruh data 

Algoritma C4.5 menggunakan nilai gain untuk menentukan variabel yang merupakan node 

dari pohon keputusan. Variabel dengan gain tertinggi adalah node dari pohon keputusan. 

METODE  

Metode yang dipakai dalam penerapan Algoritma C4.5, menggunakan desain penelitian 

yang ditujukan pada Gambar 1 berikut ini : 

 

Gambar 1 Diagram alir penelitian 

Pengumpulan Data 

Pengumpulan data adalah pengumpulan data yang digunakan dalam proses algoritma 

klasifikasi C4.5. 

Proses Data Awal 

Proses mentransformasikan, menggabungkan, atau mengonversi data ke dalam bentuk 

yang sesuai, untuk diproses dengan perhitungan algoritma C4.5(Handayani, 2014). 

Seleksi Data 

Fungsi pilih digunakan untuk memilih data yang digunakan dalam proses algoritma 

klasifikasi C4.5. Tujuan pemilihan data adalah untuk membuat kumpulan data target, 

memilih kumpulan data, atau fokus pada subset variabel atau sampel data tempat 

penemuan dibuat(Mittal & Patidar, 2019),(Saifuddin Dahlan, 2013). 
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Perhitungan Model 

Hitung semua atribut/variabel, entropi menggunakan persamaan dan kumpulkan informasi 

menggunakan persamaan untuk menemukan perolehan informasi tertinggi untuk 

digunakan sebagai simpul akar dalam membangun pohon keputusan(Pratama et al., 

2022),(Zakaria et al., 2013). 

Aturan Model 

Aturan model atau role model adalah deskripsi penjelasan yang merepresentasikan pohon 

keputusan. 

Pohon Keputusan Decision Tree 

Pohon keputusan merupakan hasil dari proses komputasi entropi dan temu kembali 

informasi setelah dilakukan pengulangan komputasi hingga semua atribut pohon memiliki 

kelas dan proses komputasi tidak dapat dilakukan(Nurkholis, n.d.),(Septilia et al., 

2020),(Alita et al., 2021). 

Validasi dan Pengujian 

Validasi dan pengujian adalah pengujian yang dilakukan untuk memastikan bahwa semua 

fungsionalitas berfungsi dengan benar. Validasi dilakukan dengan menggunakan matriks 

konfusi dan validasi silang 10 kali lipat dilakukan dengan mengacak data dan membagi 

dataset menjadi 10 segmen yang sama(Amanda, 2017),(Adi et al., 2020). Validasi dan 

pengujian dilakukan untuk mengetahui akurasi, presisi, dan reproduktifitas hasil prediksi 

klasifikasi. Akurasi adalah persentase catatan yang diklasifikasikan dengan benar dalam 

kumpulan data uji(Nasution & Hayaty, 2019). Akurasi adalah persentase data milik model 

yang baik yang sebenarnya baik. Recall adalah ukuran tingkat pengenalan positif 

sejati(Oktaviani & Mandasari, 2020). 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Hasil dan tahapan proses pembahasan pada algoritma klasifikasi C4.5 adalah sebagai 

berikut: 

Pengumpulan Data 

Pengumpulan data didapat dengan melakukan beberapa pertanyaan kepada pengguna puas 

atau setidaknya dalam menggunakan transportasi online. 
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Gambar 2 Pengumpulan Data 

Proses Data Awal (Preprocessing data) 

Preprocessing data akan dilakukan dengan cara menghilangkan redutant nama, merubah 

format pada kolom. 

 

Gambar 3 Preprocessing Data 

Seleksi Data 

Variabel yang dipilih untuk menghitung model pohon keputusan adalah kemudahan 

penggunaan aplikasi, waktu pengambilan, kepuasan terhadap pelayanan, dan kepuasan 

terhadap harga. 

 

Gambar 4 Seleksi Data 

Perhitungan Model 

Anda dapat menggunakan rumus (1) untuk menghitung nilai entropi. Entropi total dihitung 

dengan menghitung keputusan "sangat puas" dan "puas" dari semua kasus yang ada. 
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Entropi Total menghitung jumlah keputusan yang sangat memuaskan (4) dan keputusan 

yang memuaskan (16). dimana 20 adalah jumlah kasus. Kemudian hitung setiap entropi 

dari semua nilai variabel yang ada. Kemudian Anda dapat menggunakan rumus (2) untuk 

menghitung nilai temu kembali informasi untuk setiap atribut. Setelah semua nilai entropi 

dan information gain dihitung, hasil perhitungan tersebut dimasukkan pada Tabel 3. Dari 

perhitungan nilai entropi dan information retrieval rate di atas, kita dapat melihat bahwa 

information retrieval rate maksimum adalah recency dengan nilai 0,71081 dan minimum 

usability dengan nilai 0,3448. Kemudian ambil nilai perolehan informasi maksimum dan 

jadikan simpul akar. Hapus atribut yang dipilih sebelumnya, ulangi nilai entropi, 

perhitungan perolehan informasi, pilih perolehan informasi maksimum dan gunakan 

sebagai simpul bagian dalam pohon. Ulangi perhitungan sampai semua atribut pohon 

memiliki kelas. 

 

Gambar 4 Hasil Perhitungan 

Decision Tree 

Dari hasil perhitungan entropi dan temu kembali informasi selanjutnya dapat diolah 

menjadi pohon keputusan. Hasil pohon keputusannya adalah: 

 

Gambar 5 Pohon Keputusan 

Kesimpulan 

Kesimpulan dari penelitian ini adalah: 

1. Tepat Waktu = Cepat, Pelayanan = Sangat Memuaskan 

2. Jika ketepatan waktu = lama, kemudahan penggunaan = sangat mudah, pelayanan = 

puas 

3. Kekinian = Durasi, Aplikasi Mudah = Sederhana, Harga = Sangat Puas, Pelayanan = 

Puas 
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