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Abstrak: Kepuasan pelanggan adalah faktor utama dalam meningkatkan reputasi bisnis, loyalitas pelanggan, dan
efisiensi operasional. Penelitian ini bertujuan mengembangkan sistem yang memberikan informasi akurat tentang tingkat
kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan di sebuah café. Harapannya, temuan dari penelitian ini dapat memberikan
dampak baik kepada café guna untuk meningkatkan kualitas pelayanan dengan mengetahui apa saja indikatot-indikator
yang mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan café. Metode yang digunakan adalah Decision Tree C4.5, yang
membangun pohon keputusan untuk klasifikasi. Proses meliputi penanganan missing value, pengecekan duplicate data,
label encoding, penanganan data imbalance dengan SMOTE, pemodelan Decision Tree C4.5, pengecekan akurasi, dan
visualisasi aturan keputusan. Evaluasi model dilakukan menggunakan metrik confusion matrix. Hasil evaluasi
menunjukkan bahwa model klasifikasi memiliki performa sangat baik, dengan accuracy 98% pada data latih dan 93 %
pada data uji. Nilai recall, precision, dan F1-score masing-masing adalah 94%, 97 %, dan 95%.

Kata Kunci - Confusion Matrix; Data Mining; Decisision Tree C4.5; Kepuasan Pelanggan; Klasifikasi

Application of Data Mining for Classification of Cafée Customer
Satisfaction Levels using The C4.5 Decision Tree Method

Abstract: Customer satisfaction is a key factor in enhancing business reputation, customer loyalty, and operational
efficiency. This study aims to develop a system that provides accurate information about the level of customer satisfaction
and dissatisfaction at a café. The findings of this study are expected to help the café improve service quality and maintain
customer loyalty, as well as provide added value for researchers and practitioners. The method used is the Decision Tree
C4.5, which constructs a decision tree for classification. The process includes handling missing values, checking for
duplicate data, label encoding, addressing data imbalance with SMOTE, Decision Tree C4.5 modeling, accuracy checking,
and decision rule visualization. Model evaluation is conducted using the confusion matrix metrics. The evaluation results
indicate that the classification model performs very well, with 98% accuracy on training data and 93% on test data. The
recall, precision, and F1-score are 94%, 97%, and 95%, respectively.

Keywords - Customer Satisfaction; Classification; Confusion Matrix; Data Mining; Decisision Tree C4.5

1. PENDAHULUAN

Kepuasan pelanggan pada dasarnya mencakup perbedaan antara tingkat kepentingan dan
hasil yang dirasakan, serta merupakan evaluasi setelah pembeliandimana alternatif yang dipilih
minimal dapat memenuhi atau melebihi harapan konsumen. Sebaliknya jika ketidakpuasan terjadi
maka hasil yang diterima pun tidak memenuhi harapan konsumen. Masalah pelayanan sebenarnya
tidaklah sulit atau rumit, tetapi jika diabaikan, dapat menimbulkan masalah bagi perusahaan [1].
Pelanggan yang puas akan terus datang kembali, sedangkan pelanggan yang tidak puas akan
berhenti berkunjung.

Hal ini dapat menyebabkan kehilangan para pelanggan [2]. Kepuasan pelanggan merupakan
salah satu faktor utama yang mendukung peningkatan reputasi bisnis, loyalitas pelanggan,
pengurangan biaya produksi, penurunan elastisitas harga, dan peningkatan efisiensi serta
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produktivitas karyawan [3]. Hal ini tentu saja berdampak pada tingkat kepuasan pelanggan cafe.
Oleh karena itu, perusahaan perlu melakukan evaluasi untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan, sehingga dapat mencapai keunggulan kompetitif melalui
peningkatan efisiensi pelayanan. Dalam menilai kualitas layanan, indikator kepuasan pelanggan
sangat penting dalam bidang bisnis. Dengan memanfaatkan teknik data mining, pemilik usaha dapat
mengidentifikasi faktor utama yang mempengaruhi kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan,
seperti kualitas makanan, ketepatan waktu pelayanan, dan kinerja karyawan.

2. METODE PENELITIAN

Proses dalam penelitian ini dimulai dengan mengidentifikasi masalah dan berlanjut hingga
tahap kesimpulan dan saran.

Identifikasi Masalah

Pengumpulan Data

Pengolahan Data

v

Pemodelan Sistem

Evaluation

Kesimpulan dan
saran

Selesai

E]
<« <« <—§<—
]

Gambar 1. Tahapan Penelitian

2.1 Identifikasi Masalah

Pada tahap ini, penulis mengidentifikasi berbagai permasalahan yang muncul dalam data
mining terkait klasifikasi kepuasan pelanggan café. Hal ini dilakukan agar penulis dapat
menentukan data apa saja yang dibutuhkan untuk penelitian. Langkah ini sangat penting karena
pemahaman yang mendalam mengenai masalah yang dihadapi akan membantu dalam
mengumpulkan data yang relevan dan memastikan bahwa analisis yang dilakukan tepat sasaran,
menghasilkan temuan yang akurat dan bermanfaat.

2.2 Studi Literatur

Pada tahap ini, peneliti mencari teori dari berbagai sumber, termasuk jurnal dan referensi
lainnya, untuk digunakan sebagai dasar dalam penelitian. Langkah ini penting karena menyediakan
landasan teori yang kuat, yang membantu dalam memahami konteks penelitian dan mengarahkan
analisis serta interpretasi data secara lebih akurat.

2.3 Pengumpulan Data

Pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan Google Form kuesioner sebagai alat
survei untuk mendapatkan data dari responden. data yang diperoleh dari pembagian kuesioner
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sebanyak 200 kuesioner. Responden diminta untuk memberikan tanggapan terkait faktor-faktor
kunci, seperti harga, pelayanan yang diberikan, kualitas produk, loyalitas, serta tempat.

Tabel 1. Atribut Dalam Dataset

No Atribut

Indikator

Pernyataan

1. | Harga

Harga terjangkau

Tarif harga relatif murah

Harga sesuai dengan
produk

Pelayanan yang diberikan sesuai dengan harga

Mutu yang diproleh pas dengan harga

Daya saing harga Perbandingan harga dari tempat lain
Manfaat sesuaiharga Manfaat yang diberikan sesuai dengan harga
2. | Pelayanan | Keandalan Kecepatan dalam penyajian
Berwujud Melayani dengan profesional
Sikap Pelayanan sopan dan ramah
Perhatian Menerima kritik dan saran
Tindakan Cepat dan tanggap dalam melayani permintaan
konsumen
3 Kualitas Kinerja Kinerja karyawan cepat dalam menyelesaikan
produk produk

Kesesuaian dalamspesifikasi

Produk sesuai dengan yang dipesan

Daya tahan Produk makanan dan minuman masih fresh
Mampu mengatasi produk makanan yang
Kemampuandiperbaiki bermasalahatau yang tidak sesuai dengan yang

dipesan

Persepsi padakualitas

Memiliki rasa yang enak

4. | Loyalitas

Secara keseluruhan anda lebih sering kesini dari
padatempat lain

Jika ada seseorang yang meminta saran anda, maka
café mana yang sebaiknya dikunjungi, anda akan
menyarankan Popina bistro and cafe

Anda akan mengatakan hal yang baik tentang
popinabistro and cafe

Harga bukan masalah bagi anda untuk
mengunjungipopina bistro and cafe

Jika anda ingin ke café maka popina bistro and
caféyang akan anda kunjungi

5. | Tempat Letak lokasi Tempat lokasi sangat strategis
Keamanan Suasana tempat yang aman
Kenyamanan Suasana tempat yang nyaman
Kebersihan Lingkungan yang bersih

Area parkir

Memiliki tempat lokasi parkir yang luas

6 | Kepuasan

Bagaimana kepuasan anda mengenai harga,
pelayanan, kualitas produk, loyalitas dan tempat
yang diberikan Popina bistro and cafe?

Untuk jawaban responden dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 2. Bobot Skor

Jawaban responden Bobot skor
Sangat tidak puas 1
Tidak puas 2
Puas 3
Sangat puas 4
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2.4 Pengolahan Data

Proses pengolahan data dalam penelitian ini mengikuti tahapan-tahapan yang terdapat dalam
kerangka kerja Knowledge Discovery in Databases (KDD). Proses ini meliputi beberapa langkah
penting, pembersihan data, transformasi data, hingga penerapan algoritma untuk menemukan pola
dan informasi berharga dalam database.

1) Pembersihan data (Data Cleaning)

Pada bagian ini, data akan diperiksa agar menemukan nilai yang hilang, duplikat, atau tidak
valid. Langkah ini penting untuk memastikan bahwa data tetap bersih dan akurat sebelum
digunakan dalam pemodelan. Nilai yang tidak lengkap atau tidak valid akan diperbaiki atau
dihapus agar tidak mempengaruhi hasil analisis. Proses ini sangat penting untuk menjaga
integritas data dan meningkatkan keandalan hasil analisis yang akan dilakukan.

2) Data Selection

Sebelum Sebelum memasuki tahap penggalian informasi dalam proses KDD, dilakukan terlebih
dahulu seleksi data dari kumpulan data operasional. Data yang telah dipilih tersebut akan
digunakan dalam proses data mining dan disimpan secara terpisah dari database operasional
utama.Langkah ini penting untuk memastikan bahwa hanya data relevan yang dianalisis,
sehingga meningkatkan efisiensi dan akurasi dalam proses data mining.

3) Data Transformation

Proses transformasi data melibatkan perubahan struktur atau format dalam dataset untuk
memenuhi kebutuhan pemodelan atau analisis tertentu. Ini dapat mencakup pengkodean ulang
variabel kategorikal menjadi variabel numerik, normalisasi, skala data, atau penanganan outlier.
Transformasi data bertujuan untuk meningkatkan kualitas data, membuatnya lebih mudah
diinterpretasikan, dan mempersiapkannya untuk analisis atau model tertentu. Langkah ini
penting untuk memastikan data siap digunakan dalam proses analisis yang lebih lanjut.

2.5 Pemodelan Sistem

Pemodelan sistem merupakan salah satu langkah penting dalam pengembangan sistem
kepuasan pelanggan. Proses ini dapat mencakup berbagai aspek, termasuk desain struktur sistem.
Dengan memodelkan sistem secara menyeluruh, kita dapat memastikan bahwa semua elemen
berfungsi dengan baik dan efisien untuk mencapai tujuan utama, yaitu meningkatkan kepuasan
pelanggan. Memahami setiap komponen dalam desain struktur sistem membantu dalam
menciptakan solusi yang lebih responsif dan adaptif terhadap kebutuhan pelanggan.

2.5.1 UML Diagram

Perancangan sistem dalam pembuatan studi ini menggunakan diagram Unified Modeling
Language (UML). Diagram UML ini membantu memvisualisasikan struktur dan perilaku sistem
secara menyeluruh. Dengan demikian, pemahaman dan komunikasi antara pengembang dan
pemangku kepentingan menjadi lebih mudah dan efektif.

2.5.2  Perancangan Antarmuka

Langkah ini mencakup perancangan antarmuka pengguna (UI) yang memfasilitasi interaksi
pengguna dengan sistem. Proses ini bertujuan untuk menciptakan Ul yang intuitif dan efisien guna
mendukung penggunaan sistem secara optimal. Dengan demikian, pengguna akan merasa lebih
nyaman dan tidak mengalami kesulitan saat menggunakan sistem, yang pada akhirnya
meningkatkan kepuasan dan produktivitas mereka.

2.6 Implementasi

Pada tahap ini, model yang telah dibangun menggunakan metode decision tree C4.5 akan
diimplementasikan melalui coding dengan bahasa pemrograman Python. Selain itu, framework
Streamlit akan digunakan untuk mengembangkan aplikasi web interaktif. Langkah ini penting untuk
memastikan model dapat diaplikasikan secara praktis dan memberikan kemudahan bagi pengguna
dalam berinteraksi dengan hasil penelitian.
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2.7 Evaluasi

Tahap ini adalah proses evaluasi kinerja algoritma dengan menghitung Confusion Matrix
untuk menentukan nilai accuracy, recall, dan precision. Evaluasi ini penting untuk memahami
seberapa baik algoritma dalam mengklasifikasikan data dan memastikan hasil yang dihasilkan
dapat diandalkan.

2.8 Kesimpulan dan Saran

Pada tahap ini, hasil penelitian akan dijelaskan secara rinci, termasuk kekurangan dan
kelebihannya, untuk memberikan panduan bagi penelitian selanjutnya. Penjabaran ini penting agar
peneliti berikutnya dapat memanfaatkan temuan ini sebagai dasar untuk memperbaiki dan
mengembangkan penelitianlebih lanjut.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN
3.1 Hasil Explore Data

Penelitian ini memanfaatkan statistik deskriptif dan visualisasi data untuk menganalisis dan
memahami dataset yang digunakan. Statistik deskriptif berfungsi memberikan ringkasan umum
mengenai data, seperti jumlah, rata-rata, median, dan ukuran statistik lainnya. Visualisasi data
digunakan untuk membuat grafik dan diagram yang membantu menampilkan pola dan hubungan
dalam data.

3.1.1 Statistik deskriptif

Statistik Statistik deskriptif merupakan teknik analisis data yang digunakan untuk
merangkum dan menyajikan karakteristik dasar dari dataset melalui ukuran statistik seperti total
frekuensi, mean, minimum, maksimum, dan nilai-nilai sentral lainnya. Pendekatan ini bertujuan
untuk memberikan representasi ringkas yang dapat memperjelas distribusi serta kecenderungan
data sebelum dilakukan analisis lebih lanjut.

Hasil statistik deskriptif dari dataset dapat dilihat pada gambar 2.

berwujud kinerja kesesuaian kualitas rekomendasi opini_pribadi keamanan kenyamanan label

count 200.000000 200.000000 200.000000 200.000000 200.000000 200.000000 200.000000 200.000000 200.000000

mean 3.065000 2.900000 3.060000 3.155000 2.910000 3.000000 3.205000 3.220000 0.820000
std 0.634657 0.501255 0.623171 0.680655 0.577553 0.584558 0.696708 0.695716 0.385152
min 1.000000 1.000000 1.000000 1.000000 1.000000 1.000000 1.000000 1.000000 0.000000

25% 3.000000 3.000000 3.000000 3.000000 3.000000 3.000000 3.000000 3.000000 1.000000
50% 3.000000 3.000000 3.000000 3.000000 3.000000 3.000000 3.000000 3.000000 1.000000
75% 3.000000 3.000000 3.000000 4.000000 3.000000 3.000000 4.000000 4.000000 1.000000
max 4.000000 4.000000 4.000000 4.000000 4.000000 4.000000 4.000000 4.000000 1.000000

Gambar 2. Statistik Deskriptif

Gambar 2 merupakan hasil dataset describe. berikut ini merupakan penjelasan dari gambar 2:

1) Count: Jumlah baris data dalam dataset.

2) Mean (rata-rata): Nilai rata-rata dari suatu dataset.

3) Std (Standar deviasi): Pengukuran seberapa jauh nilai-nilai dalamkumpulan data tersebar dari
rata-rata (mean).

4) 25%: Nilai yang membagi 25% data terendah dari data yang diurutkan.Juga dikenal sebagai
kuartil bawah atau Q1.

5) 50%: Nilai tengah dari dataset ketika data diurutkan dari yang terkecilhingga yang terbesar
atau dikenal sebagai kuartil tengah atau median.

6) 75%: Nilai yang membagi 25% data tertinggi dari data yang diurutkan.Juga dikenal sebagai
kuartil atas atau Q3.
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7) Max (Nilai Maksimum): Nilai terbesar dalam dataset.
8) Min (Nilai Minimun): Nilai terkecil dalam dataset.

3.2 Hasil Preprocessing

Tahapan preprocessing merupakan proses untuk menyiapkan data sehingga dapat digunakan
dalam implementasi metode decision tree C4.5.

3.2.1 Missing Value

Nilai yang hilang ( Missing value ) adalah ketika hilangnya data dalam dataset. Penanganan
missing value penting dilakukan untuk memastikan kualitas dataset.

Hasil mengecek missing value dalam dataset dapat dilihat pada gambar 5.2.

berwujud
kinerja
kesesuaian
kualitas
rekomendasi
opini_pribadi
keamanan
kenyamanan
label

dtype: inté4

®© ® ®© ®© ®© ®© © ®© o

Gambar 3. Missing Value
Nilai 0 menunjukkan bawa dataset tidak memiliki nilai yang hilang dalam dataset.
3.2.2 Duplicated Data

Duplicated data atau data yang terduplikat, adalah ketika terdapat entri yang sama dalam
dataset. Ini dapat mempengaruhi analisis dan pemodelan data, sehingga perlu mendeteksi dan
menghapus data yang terduplikat.

Gambar hasil untuk mengecek duplicated data dapat dilihat pada gambar 4.

2] False
1 False
2 False
3 False
4 False

195 False
196 False
197 False
198 False
199 False
Length: 200, dtype: bool

Gambar 4. Duplicated Data

Hasil pengecekan menunjukkan nilai false untuk setiap data yang menunjukkan tidak ada data
yang terduplikat dalam dataset tersebut.
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3.2.3 Correlation Matrix

Correlation matrix adalah metrik digunakan untuk mengecek korelasi antara setiap fitur pada
dataset.

Gambear correlation matrix pada dataset dapat dilihat pada gambar 5.

Matriks Korelasi

1.0
harga_relallf_murah 039 043 033 034 035 031 028 025 025 039 041 041 03 0.250,38 033 032 022 03 [SER 0.36
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034 035 . 027 027 024 (MII4 038
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manfaat_sesuai_dengan_harga - 034 037 043 0.39 033 033 028 .0.35 035 034 033 024 033 038 032 028 m 025 Hm 0.042 (P51 o8
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048 046 023
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°
@
&

berwujud - 031 037 043 023 033 0.51&35 028 033 051 047 037 035 038

sikap - 0.28  0.32 \ﬂ 024 028 039 038 035 044 047 045 043 037 \i‘ 027 036 031 039 [UG:ZYRAES m 0.23 . 0.45
perhatian - 0.25 026 033 027 . 023 028 035 026 033 033 028 025 027 023 \ﬂ 031 027 0.32
tindakan - 025 035 032 026 035 045 033 044 E. 038 042 044 031 034 033 044 ? 0.34 INSY ﬂﬂm 0.49 -06
kinerja- 039 033 043 024 035 052 051 047 026 038 0.5 05 034 042 ’;‘ 054 045 0.28 FE] . 029 027 0.54
kesesuaian - 0.41 0.43 . .34 048 047 045 033 042 05 059 043 039 022 042 041 033 034 027 . 0.55
kualitas - 0.41 044 032 031 033 038 037 043 033 044 05 059 0.46 0.44 0.47 037 n 035 039 . 0.51
daya_tahan - 03 036 026 035 024 038 035 037 028 031 034 043 046 038 0.3 . -] 023 03 026 0.46
-0.4
presepsi_kualitas -/ 025 033 038 03 033 034 038 025 034 042 039 044 038 023 044 04 -1 025 036 03 0.46
loyali!asj‘ 023 032 .. 031 . 0.27 033 ’;H;‘ﬂﬁ 0.23 . 0.42
rekomendasi - 0.38 038 034 039 038 045 048 036 027 044 054 042 047 03 044 042 054 042
opini pribadi- 0.33 041 035 026 032 042 046 031 \ﬂ 03 045 041 037 034 04 04 054 0.36 . 0.52
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Gambar 5. Correlation Matrix

Pada correlation matrix, terdapat delapan atribut dengan nilai korelasi tinggiterhadap label.
Dengan demikian, penelitian ini akan menerapkan 8 dari 25 atribut dalam dataset dengan nilai
korelasi lebih dari lima puluh (>50).

3.3 Training Test Split

Pada penelitian ini, dataset dibagi menjadi 80% data pelatihan (training set) dan 20% data
pengujian (testing set). Pembagian ini bertujuan agar model dapat dilatih dengan mayoritas data
dan dievaluasi menggunakan data yang tidak pernah dilihat sebelumnya untuk mengukur
generalisasi model secara objektif. Sebelum pembagian, dilakukan pemisahan antara variabel fitur
(input) dan variabel target (output) pada dataset.

Hasil pembagian data latih dan uji dapat dilihat pada gambar 6.
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x_train shape: (160, 8)
x_test shape: (40, 8)
y_train shape: (1690,)
y_test shape: (490,)

Gambar 6. Splitting Data

3.4 Imbalanced Data

Imbalanced data merupakan keadaan kelas pada dataset mengalami ketimpangan jumlah yang
signifikan sehingga perlunya dilakukan balancing data. Penelitian ini menerapkan teknik SMOTE
untuk mengatasi masalah ketidakseimbangan kelas.

Hasil teknik SMOTE dapat dilihat pada gambar 3.6.

X_train_resampled shape: (262, 8)
y_train_resampled shape: (262,)

Gambar 7. Balancing Data

3.5 Pemodelan Decision Tree C4.5

Proses pemodelan decision tree C4.5 dilakukan sebagai langkah untuk menerapkan metode
tersebut pada dataset. Metode decision tree C4.5 diterapkan pada data latih dan data uji untuk
membangun serta mengevaluasi model.

Hasil dari penggunaan metode decision tree C4.5 pada data latih dapat dilihat pada gambar 8.

Accuracy Data Latih: ©.9809160305343512
Confusion Matrix:
[[128 3]
[ 2 129]]
Classification Report:

precision recall fl-score support

2] 0.98 0.98 0.98 131
i 0.98 .98 0.98 11341

accuracy 0.98 262

macro avg .98 0.98 0.98 262
weighted avg 0.98 0.98 0.98 262

Gambar 8. Penerapan Metode Decision Tree C4.5 Pada Data Latih
Classification report menunjukkan bahwa model berhasil melakukan pembelajaran dari dataset
dengan akurasi 98%. Setelah itu, dilakukan Implementasi metode decision tree C4.5 terhadap data

uji untuk mengetahui apakah model berhasil melakukan klasifikasi dengan baik atau tidak.

Hasil dari penerapan metode decision tree C4.5 pada data latih dapat dilihat pada gambar 9.
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Accuracy Data Uji: ©.925

Confusion Matrix:

[[e 1]
[ 231]]
Classification Report:
precision recall fl-score support
] .75 0.86 0.80 7
1 0.97 0.94 0.95 33
accuracy 0.93 40
macro avg 0.86 0.90 0.88 40
weighted avg 0.93 0.93 0.93 40

Gambar 9. Penerapan Metode Decision Tree C4.5 Pada Data Uji

Classification report menunjukkan bahwa model berhasil melakukan pembelajaran dari dataset
dengan sangat baik yaitu 93% yang artinya model menunjukkan performa yang sangat baik dalam
melakukan klasifikasi.

3.6 Hasil Pengujian

Pengujian metode decision tree C4.5 dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan
confusion matrix untuk menghitung nilai akurasi, presisi, recall, dan F1-score.

1) Akurasi

TP +TN
ACCUTACY = TP 4 TN + FP + FN)
31+6
Accuracy =

(31+6+1+2)
Accuracy = 0,925

Hasil akurasi dikali dengan 100% untuk mendapatkan nilai dalam bentuk persen(%). Hasil akurasi
adalah 92,5% dibulatkan menjadi 93%.

2) Presisi
TP
Precision = (TP + FP)
31
Precision = (31+1)

Precision = 0,968

Hasil presisi dikali dengan 100% untuk mendapatkan nilai dalam bentuk persen(%). Hasil presisi
adalah 96,8% dibulatkan menjadi 97%.

3) Recall TP

Recall = (TP + FN)

31
Recall = (31+2)
Recall = 0,939
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Hasil recall dikali dengan 100% untuk mendapatkan nilai dalam bentuk persen(%). Hasil recall
adalah 93,9% dibulatkan menjadi 97%.

4) F1-Score
2 x recall x presisi
F1-Score =  recall + presisi
2 x 0,939 x 0,968
F1-Score = 0,939 + 0,968

F1-Score = 0, 953

Hasil fI-score dikali dengan 100% untuk mendapatkan nilai dalam bentuk persen(%). Hasil fI-score
adalah 95,3% dibulatkan menjadi 95%.

Hasil dari pengujian bisa dilihat pada Tabel 3.
Tabel 3. Hasil pengujian

No Data Latih (%) Data Uji (%)
Akurasi | Presisi | Recall | F1-Score | Akurasi Presisi Recall F1-Score
1. 98 98 98 98 93 97 94 95

3.7 Visualisasi Pohon Keputusan

Visualisasi pohon keputusan adalah hasil penjelasan bagaimana metode membuat keputusan
berdasarkan atribut pada dataset.

Hasil pohon keputusan pada pada klasifikasi yang dilakukan dapat dilihatpada gambar 10.

entropy = 0.811
samples = 4

value = [3, 1]
lass = Puas

Gambar 10. Visualisasi Pohon Keputusan

Merujuk pada visualisasi pohon keputusan yang ditampilkan pada Gambar 10, diperoleh
sejumlah aturan keputusan sebagai berikut:

109



AT Ariq, et al
Smart Comp : Jurnalnya Orang Pintar Komputer, Vol. 15, No. 1, Januari 2026

Jika nilai kinerja kurang dari atau sama dengan 2.50, kita lakukan pengecekan lebih lanjut:
Jika nilai berwujud kurang dari atau sama dengan 2.50, kita periksa kembali rekomendasi:
Jika rekomendasi kurang dari atau sama dengan 1.50, hasil klasifikasi adalah 1 (puas).
Jika rekomendasi lebih besar dari 1.50, hasil klasifikasi adalah O(tidak puas).
Jika nilai berwujud lebih besar dari 2.50, kita periksa kembali kesesuaian:
Jika kesesuaian kurang dari atau sama dengan 2.50, hasi lklasifikasi adalah 0 (tidak puas).
Jika kesesuaian lebih besar dari 2.50, kita periksa kembalikeamanan:
Jika keamanan kurang dari atau sama dengan 2.50, hasi lklasifikasi adalah 0 (tidak puas).
. Jika keamanan lebih besar dari 2.50, hasil klasifikasi adalah1 (puas).
Jika nilai kinerja lebih besar dari 2.50, kita lakukan pengecekan lebih lanjut:
Jika nilai keamanan kurang dari atau sama dengan 2.50, kita periksakembali berwujud:
o Jika berwujud kurang dari atau sama dengan 3.50, kita periksakembali rekomendasi:
. Jika rekomendasi kurang dari atau sama dengan 2.50, hasil klasifikasi adalah 0 (tidak puas).
. Jika rekomendasi lebih besar dari 2.50, hasil klasifikasi adalah 0 (tidak puas).
o Jika berwujud lebih besar dari 3.50, kita periksa kembali keamanan:

= O O ¢ O O e

. Jika keamanan kurang dari atau sama dengan 1.50, hasil klasifikasi adalah 0 (tidak puas).
. Jika keamanan lebih besar dari 1.50, hasil klasifikasi adalahl (puas).
. Jika nilai keamanan lebih besar dari 2.50, kita periksa kembali opini_pribadi:

o Jika opini_pribadi kurang dari atau sama dengan 2.50, kita periksakembali kualitas:

. Jika kualitas kurang dari atau sama dengan 3.50, hasil klasifikasi adalah 0 (tidak puas).
. Jika kualitas lebih besar dari 3.50, hasil klasifikasi adalah 1(puas).

o Jika opini_pribadi lebih besar dari 2.50, kita periksa kembali kenyamanan:

. Jika kenyamanan kurang dari atau sama dengan 3.50, hasil klasifikasi adalah 1 (puas).
. Jika kenyamanan lebih besar dari 3.50, hasil klasifikasi adalah 1 (puas).

3.8 Hasil Aplikasi Streamlit

Model yang dibangun menggunakan metode decision tree C4.5 kemudian diinterpretasikan
ke dalam bentuk web interaktif menggunakan Streamlit. Interpretasi tersebut disajikan secara visual
dan interaktif melalui aplikasi web.

Dapat dilihat pada gambar 11. untuk tampilan halaman klasifikasi dan halaman visualisasi.

:‘ (im] ‘ (3 Laporan_Tugas Akhir_Atta Tha A X ‘ @ popinaweb X @ popinaweb X = ()

C (@ localhost:8502 aQa A m = %

Klasifikasi Kepuasan Pelanggan
Cafe

Masukkan Data untuk Klasifikasi

Gambar 11. Halaman Klasifikasi
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Cafe

Visualisasi Decision Tree C4.5

A‘jul

= BT =

Gambar 12. Tampilan Visualisasi

4. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan beberapa hal sesuai
dengan rumusan masalah yang telah ditetapkan sebagai berikut:

1. Penelitian mengenai klasifikasi kepuasan pelanggan dengan metode decision tree C4.5 dilakukan
melalui serangkaian tahapan mulai dari menangani missing value, mengecek duplicate data,
melakukan [label encoding, menangani data imbalance dengan menggunakan metode SMOTE,
pemodelan decision tree C4.5, pengecekan akurasi, sertavisualisasi aturan keputusan dengan
pohon keputusan.

2. Hasil dari pengujian metode decision tree C4.5 serta tahapan model dievaluasi untuk mengetahui
pengaruh setiap tahapan terhadap kemampuan model dalam melakukan klasifikasi. Metrik
evaluasi yangdigunakan berupa hasil dari confusion matrix. Dari evaluasi terhadap model
menunjukkan bahwa model mampu melakukan klasifikasi dengan tingkat akurasi yaitu dengan
begitu baik, dengan akurasi pada data latih 98% dan data uji 93%. Hasil confusionmatrix adalah
recall 94%, precision 97 %, dan F1-score 95%.
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