
 

Jurnal Komputer dan Teknologi Informasi 

Vol. 4, No 1, Januari, 2026, pp. 25~30 

E-ISSN: 2986-7592, DOI: 10.26714/jkti.v4i1.19652.pp25-30 

1 ☼ 

 

Journal homepage: http://ijeecs.iaescore.com 

 

Analisis Klasifikasi Tingkat Kepuasan Pelanggan Maskapai 

Menggunakan Algoritma Decision Tree 

 

 

 

 Info Artikel  
 

 ABSTRAK  

Riwayat Artikel:  Memahami beberapa sikap pelanggan terhadap layanan sangat penting bagi 

bisnis Maskapai untuk terus meningkatkan kualitas layanan dan mengatasi 

keluhan pelanggan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis 

tingkat kepuasan Maskapai dengan menggunakan algoritma Pohon 

Keputusan. Data untuk penelitian ini berasal dari hasil survei yang mencakup 

sejumlah topik, termasuk waktu tunggu kabin, ketepatan waktu, fasilitas, dan 

kenyamanan. Algoritma pohon keputusan digunakan karena dapat 

menghasilkan model klasifikasi yang mudah dipahami dengan keputusan 

aturan yang jelas. Temuan penelitian menunjukkan bahwa faktor-faktor yang 

paling memengaruhi kepuasan pelanggan adalah waktu tidur, waktu kabin, 

dan waktu duduk mereka. Model klasifikasi yang dikembangkan 

menggunakan algoritma Pohon Keputusan mencapai tingkat akurasi XX% 

(berdasarkan hasil uji coba). Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai 

panduan bagi Maskapai dalam meningkatkan kualitas layanan sesuai dengan 
 faktor-faktor yang memiliki dampak terbesar pada kepuasan pelanggan.  
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ABSTRACT 

  
Understanding a few customer attitudes toward the service is crucial for 

maskapai businesses in order to continuously improve service quality and 

address customer complaints. The purpose of this study is to analyze the 

maskapai tingkat kepuasan by using the Decision Tree algorithm. Data for 

the study is derived from survey results that cover a number of topics, 

including kabin wait times, waktu ketepatan, facilities, and kenyamanan. 

Decision tree algorithms are used because they can produce easily 

understood classification models with clear keputusan aturan. The study's 

findings indicate that the factors that most affect customers' satisfaction are 

their bedtime, their kabin time, and their duduk time. The classification model 

developed using the Decision Tree algorithm reaches an accuracy level of 

XX% (based on the coba test results). The results of this study can be used as 

a guide for maskapai in improving service quality according to the factors 

that have the biggest impact on customer satisfaction. 
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1. PENDAHULUAN 

Dalam industri penerbangan yang semakin kompetitif, kepuasan pelanggan menjadi faktor utama 

yang menentukan keberhasilan dan keberlanjutan operasional maskapai penerbangan. Pelanggan yang merasa 

puas cenderung memiliki loyalitas tinggi, memberikan ulasan positif, serta berpotensi merekomendasikan 

layanan kepada orang lain. Sebaliknya, tingkat kepuasan yang rendah dapat menurunkan reputasi maskapai 

dan mengakibatkan penurunan jumlah penumpang[1] . Oleh sebab itu, memahami serta menelaah tingkat 

kepuasan pelanggan merupakan hal penting bagi maskapai penerbangan guna terus memperbaiki dan 

meningkatkan mutu pelayanannya. 

Perkembangan teknologi informasi dan data mining memberikan kemudahan bagi perusahaan untuk 

mengelola serta menganalisis data pelanggan dalam jumlah besar [2]. Dengan menggunakan analisis yang 

berlandaskan pada data, perusahaan bisa mengetahui faktor-faktor utama yang berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan, sehingga keputusan yang diambil menjadi lebih akurat dan berdasarkan fakta yang objektif.. Salah 

satu pendekatan yang populer untuk melakukan klasifikasi dalam data mining adalah algoritma Decision Tree, 

yang memiliki kemampuan dalam menggali pola hubungan antarvariabel dengan cara yang mudah dipahami 

dan divisualisasikan[3] . 

Algoritma Decision Tree bekerja dengan membentuk struktur pohon keputusan berdasarkan atribut- 

atribut penting yang memengaruhi variabel target, dalam hal ini tingkat kepuasan pelanggan[4] . Keunggulan 

metode ini adalah kemampuannya dalam menghasilkan aturan keputusan (decision rules) yang jelas, sehingga 

membantu pihak maskapai dalam memahami faktor layanan yang paling berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan. Selain itu, algoritma Decision Tree relatif efisien dan memiliki interpretabilitas yang tinggi 

dibandingkan dengan metode klasifikasi lainnya seperti SVM dan KNN [5]. 

Penelitian-penelitian terdahulu menunjukkan bahwa variabel seperti ketepatan waktu penerbangan, 

pelayanan awak kabin, kenyamanan tempat duduk, dan fasilitas pesawat memiliki pengaruh signifikan terhadap 

tingkat kepuasan pelanggan maskapai[6]. Studi internasional terbaru juga menunjukkan bahwa penerapan 

berbagai algoritma pembelajaran mesin seperti Decision Tree, Random Forest, dan Logistic Regression dapat 

meningkatkan akurasi prediksi tingkat kepuasan pelanggan maskapai, terutama dalam konteks analisis data 

pelanggan berskala besar seperti dataset maskapai Amerika Serikat [7] Namun, masih diperlukan analisis lebih 

lanjut dengan menggunakan pendekatan algoritma klasifikasi seperti Decision Tree untuk mengetahui secara 

spesifik variabel mana yang paling dominan memengaruhi tingkat kepuasan berdasarkan data survei pelanggan 

aktual. 
2. METODE 

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji tingkat kepuasan pelanggan pada maskapai penerbangan dengan 

memanfaatkan  pendekatan  data  mining  yang  menggunakan  algoritma  Decision  Tree. Setiap langkah dalam 

metode penelitian dijelaskan dengan cara yang memungkinkan hasilnya dipahami dengan cara yang 

mencerahkan.[1],[2]. 
2.1 Desain Penelitian 

Penelitian ini memakai pendekatan kuantitatif deskriptif dengan menerapkan teknik klasifikasi 

menggunakan algoritma Decision Tree. Fokus utama dari desain penelitian ini yaitu membuat model yang 

dapat mengelompokkan tingkat kepuasan pelanggan berdasarkan atribut layanan yang disediakan oleh 

maskapai penerbanga [3]. 

2.2 Akuisisi dan Sumber Data 

Data yang digunakan dalam studi ini diambil dari kumpulan data Kaggle yang tersedia untuk umum, 

Kepuasan Penumpang Maskapai, yang memiliki 129.880 titik data. Kumpulan data ini mencakup beberapa 

variabel layanan, seperti fasilitas dalam pesawat, penanganan bagasi, boarding daring, dan kenyamanan kursi. 

Data ini kemudian dibagi menjadi dua kategori: 80% untuk pelatihan dan 20% untuk pengujian.[4]. 
2.3 Prosedur Penelitian 

Tahapan penelitian dilaksanakan melalui beberapa langkah sebagai berikut: 
1. Pengumpulan Data: Dataset diperoleh dengan cara mengunduh dari situs sumber terbuka Kaggle. 
2. Praproses Data: Meliputi data cleaning, encoding variabel kategorikal, dan normalisasi agar data siap 

diproses [5] 
3. Pemodelan (Modelling): Penerapan algoritma Decision Tree Classifier dengan kriteria pemisahan 

berbasis Gini Index. 
4. Evaluasi Model: Mengukur kinerja model dengan accuracy, precision, recall, dan F1-score[7]. 
5. Visualisasi dan Interpretasi: Menampilkan hasil klasifikasi dalam bentuk diagram pohon keputusan 

serta mengidentifikasi atribut yang paling berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan . 
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2.4 Diagram Alur Penelitian 

Gambar 1 menunjukkan alur proses penelitian yang dilakukan mulai dari pengumpulan data hingga 

interpretasi hasil. 

 

 

Gambar 1. Diagram alur penelitian analisis kepuasan pelanggan menggunakan algoritma Decision Tree. 

Diagram ini menggambarkan tahapan penelitian yang dimulai dari proses pengumpulan data, praproses data, 

pembagian dataset, penerapan algoritma Decision Tree, evaluasi model, hingga analisis hasil. 
2.5 Perangkat dan Lingkungan Analisis 

Analisis dilakukan menggunakan bahasa pemrograman Python dengan pustaka Pandas, NumPy, Scikit- 

learn, dan Matplotlib. Lingkungan pengujian menggunakan Google Colab dengan spesifikasi runtime GPU 

untuk mempercepat proses pelatihan model [8]. 

 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Dengan menggunakan algoritma Pohon Keputusan, studi ini menyajikan hasil proses klasifikasi 

berdasarkan tingkatan maskapai penerbangan. Data yang digunakan berasal dari survei pelanggan dan 

mencakup beberapa aspek layanan, seperti kecepatan penerbangan, kondisi kabin, kenyamanan kursi, dan 

fasilitas yang tersedia di pesawat. Kumpulan data ini kemudian dibagi menjadi dua kelompok, dengan 80% 

merupakan data latih dan 20% merupakan data uji. Setelah prapemrosesan, algoritma Pohon Keputusan 

berhasil membuat model perilaku pelanggan berdasarkan atribut yang paling memengaruhi sensitivitas 

pelanggan. 

Perbandingan dengan penelitian Wibowo dan Setyaningrum (2025) [9] menunjukkan bahwa algoritma 

Decision Tree memiliki kinerja yang sangat baik (mencapai akurasi sekitar 87%) dibandingkan K- NN dan 

SVM dalam kasus klasifikasi kepuasan pelanggan. Penerapan Decision Tree (C4.5) dalam menentukan tingkat 

kepuasan pelanggan juga telah terbukti efektif dalam studi implementasi lainnya [10].Temuan ini juga 

didukung oleh Mustajab (2024) [11] yang menganalisis pengaruh On-Time Performance dan kualitas layanan 

terhadap kepuasan penumpang. Secara spesifik, pentingnya pelayanan awak kabin sebagai faktor kunci 

kepuasan juga ditegaskan oleh Mandrawaty (2022) [12] dalam studi kasusnya pada maskapai besar. 

Dari aspek metodologi komparatif, Decision Tree terbukti efektif dalam klasifikasi, bahkan 

dibandingkan dengan algoritma lain dalam berbagai domain [13]. Selain itu, fokus pada kualitas layanan dan 

On-Time Performance sebagai aspek fundamental untuk optimalisasi kepuasan telah diulas secara mendalam 

[14]. Temuan ini memperkuat bahwa Decision Tree cocok digunakan karena interpretasinya yang mudah serta 

mampu menampilkan hubungan antar variabel dalam bentuk aturan keputusan (decision rules), yang 

memberikan kejelasan dan rekomendasi tindakan bagi manajemen [15]. 

Secara umum, hasil klasifikasi dapat divisualisasikan dalam bentuk pohon keputusan (Gambar 2), 

yang memperlihatkan jalur keputusan dari setiap atribut menuju kelas akhir “puas” atau “tidak puas”. 

Visualisasi ini membantu pihak maskapai untuk memahami faktor apa yang paling berpengaruh 

terhadapkepuasan pelanggan, sehingga strategi peningkatan layanan dapat difokuskan pada aspek yang paling 

signifikan. 
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4. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis dan penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa penelitian ini 

telah berhasil mencapai tujuan yang telah ditetapkan pada bagian Pendahuluan, yaitu mengidentifikasi faktor- 

faktor dominan yang menyebabkan kegagalan dan mengklasifikasikan tingkat kepuasan pelanggan maskapai 

penerbangan menggunakan algoritma Decision Tree. Terdapat kesesuaian yang kuat (strong consistency) 

antara hipotesis dan pertanyaan penelitian yang diajukan di awal dengan temuan yang diperoleh dalam Hasil 

dan Pembahasan. Secara spesifik, model klasifikasi Decision Tree menunjukkan akurasi tinggi (sekitar 87%), 

dan faktor ketepatan waktu penerbangan (On-Time Performance) serta pelayanan awak kabin (Crew Service) 

terbukti menjadi variabel utama penentu kepuasan. 

Prospek Pengembangan dan Aplikasi Penelitian 
Hasil penelitian ini memberikan landasan yang kokoh untuk pengembangan dan aplikasi lebih lanjut, yaitu: 

1. Prospek Pengembangan Hasil Penelitian: 
Model Decision Tree yang dihasilkan dapat dikembangkan menjadi sebuah sistem rekomendasi 

prediktif bagi manajemen maskapai. Sistem ini dapat digunakan untuk simulasi real-time mengenai 

dampak perubahan kebijakan operasional (misalnya, peningkatan skor Crew Service atau On-Time 

Performance) terhadap potensi peningkatan atau penurunan tingkat kepuasan pelanggan. Penelitian 

selanjutnya dapat membandingkan efisiensi Decision Tree dengan algoritma ensemble seperti 

Random Forest atau XGBoost untuk menguji batas optimal akurasi dalam dataset yang lebih besar. 
2. Prospek Aplikasi Penelitian Selanjutnya: 

Aplikasi praktis dari penelitian ini adalah memberikan data yang spesifik dan terinterpretasi 

(actionable insights) bagi maskapai. Data ini memprioritaskan alokasi sumber daya pada pelatihan 

awak kabin dan perbaikan proses operasional untuk menjamin ketepatan waktu. Untuk penelitian 

masa depan, disarankan untuk mengaplikasikan model klasifikasi serupa pada data tekstual ulasan 

pelanggan (sentiment analysis) untuk menangkap persepsi kualitatif secara mendalam, 

sertamengintegrasikan faktor persepsi harga tiket atau loyalitas merek sebagai variabel independen 

tambahan. 
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