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ABSTRAK 
 

Aplikasi Gojek telah menjadi bagian penting dalam transformasi layanan transportasi online di Indonesia, 

layanan Gojek ini memberikan solusi mobilitas yang inovatif bagi masyarakat. Keunggulan utama aplikasi ini 

terletak pada kemudahan akses dan kenyamanan yang ditawarkan kepada penggunanya. Penelitian ini bertujuan 

untuk menganalisis dampak aplikasi Gojek terhadap tingkat kepuasan pengguna dengan fokus pada aspek 

kenyamanan dan keamanan. Metode penelitian algoritma C4.5 dengan menggunakan platform RapidMiner, 

melibatkan 100 responden aktif yang dipilih berdasarkan pengalaman mereka menggunakan aplikasi. Analisis 

menunjukkan bahwa kenyamanan dan keamanan berperan signifikan dalam meningkatkan kepuasan pengguna, 

dengan akurasi prediksi mencapai 100%, terutama pada faktor kemudahan menggunakan aplikasi dengan nilai 

gain 0,121440543. Hasil penelitian ini menunjukkan peran Gojek yang sangat penting dalam memenuhi 

ekspektasi layanan transportasi online di Indonesia, khususnya pada pengguna aplikasi Gojek tersebut. 

 

Kata kunci: Aplikasi Gojek, Algoritma C4.5, RapidMiner, Pengguna,Kepuasan 
 
1. PENDAHULUAN 

Di Indonesia, layanan transportasi berbasis 
aplikasi online seperti Gojek telah menjadi salah satu 
pilihan bagi masyarakat dalam memenuhi kebutuhan 
mobilitas mereka sehari-hari. Platform ini 
menawarkan berbagai layanan mulai dari transportasi, 
pengiriman makanan, hingga jasa lainnya yang 
memudahkan aktivitas masyarakat. Seiring dengan 
perkembangan teknologi, Gojek telah berhasil 
menarik perhatian masyarakat di Indonesia.Salah satu 
faktor kunci keberhasilan Gojek di karenakan kualitas 
pelayanannya seperti layanan keandalan, ketepatan 
waktu, kenyamanan, dan keamanan. Perusahaan yang 
mampu memenuhi standar-standar ini kemungkinan 
besar akan meningkatkan kepuasan pelanggan dan 
memperkuat citra positif mereka di mata masyarakat. 
Kepuasan pelanggan sangat dipengaruhi oleh 
kemampuan perusahaan dalam memenuhi atau bahkan 
melebihi ekspektasi konsumen. Ketika layanan yang 
diterima pelanggan sesuai dengan harapan mereka, hal 
ini dapat memicu efek positif, seperti rekomendasi dari 
mulut ke mulut dan loyalitas terhadap merek. 
Kepuasan pelanggan terhadap layanan transportasi 
online dipengaruhi oleh beberapa faktor, seperti 
kemudahan penggunaan aplikasi, waktu tunggu yang 
singkat, harga yang bersaing, kenyamanan dan 
keamanan selama perjalanan. Dalam penelitian ini, 
algoritma C4.5 digunakan untuk menganalisis faktor-
faktor tersebut guna mengidentifikasi aspek-aspek 
yang paling berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 
Gojek. Algoritma C4.5 merupakan salah satu teknik 
pembelajaran mesin yang mampu membentuk model 
pohon keputusan, di mana model ini sangat membantu 
dalam pengambilan keputusan berdasarkan data yang 
kompleks. [1]  

Kepuasan konsumen merupakan aspek yang 
penting dalam menentukan keberhasilan suatu 

platform transportasi online. Oleh karena itu, penting 
untuk melakukan analisis mendalam mengenai tingkat 
kepuasan pengguna aplikasi Gojek. Penelitian ini 
bertujuan untuk mengetahui kepuasan pengguna 
aplikasi Gojek dengan mempertimbangkan aspek 
kenyamanan dan kemudahan. 

Dengan menggunakan proses perhitungan 
algoritma C4.5, penelitian ini diharapkan mampu 
memberikan gambaran yang lebih jelas mengenai 
faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan 
dan membantu perusahaan dalam menjalankan strategi 
untuk meningkatkan kualitas layanan.  

 
2. TINJAUAN PUSTAKA 

Berikut teori - teori yang digunakan dalam 
penelitian ini untuk memudahkan perhitungan dan 
pembahasan menggunakan algoritma C4.5 : 

 

2.1. Data Mining 
Tahap data mining adalah inti dari proses KDD. 

Pada  penelitian ini proses data  mining menggunakan 
Algoritma C4.5 Selain itu,  akan dilakukan evaluasi 
kinerja  pohon keputusan menggunakan nilai 
Confusion Matrix. [2] 

 

2.2.   Klasifikasi 
Klasifikasi  Merupakan salah  satu  teknik  pada 

data  mining yang memetakan data ke dalam kelompok 
atau kelas yang telah ditentukan. [3] 

Klasifikasi merupakan metode supervised 
learning yang membutuhkan data training berlabel 
untuk menghasilkan sebuah aturan  yang 
mengklasifikasikan data uji ke dalam  kelompok  atau  
kelas  yang  telah  ditentukan. Beberapa teknik 
klasifikasi yang  digunakan  adalah decision  tree, rule-
based. classifier,  neural-network, support machine 
dannaive bayes. [4] 
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2.3.    Decision Tree 
Decision Tree 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 decision tree ini disebut root. 

Metode ini begitu populer karena hasil dari gambar 

yang terbentuk mudah dimengerti, oleh sebab itu 

metode ini disebut decision tree/pohon keputusan 

karena aturan-aturan yang dibentuknya menyerupai 

pohon. [5] 

 

2.4.    Algoritma C4.5 
Algoritma C4.5 merupakan metode algoritma 

yang digunakan untuk melakukan proses prediksi data  
dengan  teknik decision tree. Algoritma C4.5 
merupakan ekstensi dari algoritma ID3 dan 
menggunakan prinsip decision tree yang mirip. Ide 
dasar algoritma ini adalah membuat decision 
tree/pohon keputusan berdasarkan pemilihan atribut 
yang mempunyai prioritas tertinggi atau dapat 
dikatakan memiliki nilai gain tertinggi berdasarkan 
nilai entropy atribut tersebut sebagai poros atribut 
klasifikasi. Cabang-cabang tersebut kemudian 
diperluas secara rekursif untuk membentuk 
keseluruhan pohon. Terdapat empat langkah  dalam  
proses  pembuatan  pohon  keputusan pada algoritma 
C4.5, yaitu : [6] 

a. Pemilihan atribut sebagai akar  

b. Pembuatan cabang untuk masing-masing nilai  

c. Pembagian setiap kasus dalam cabang  

d. Pengulanagn proses dalam setiap cabang 

sehingga semua kasus dalam cabang memiliki 

kelas yang sama. 

 

2.5.   Rapidminer 
RapidMiner adalah platform perangkat lunak  

ilmu data dan pembelajaran mesin yang kuat serta  

Menyediakan berbagai alat untuk persiapan data, 

pemodelan, evaluasi, dan implementasi. RapidMiner  

mudah digunakan dan memungkinkan pengguna  

dengan mudah membuat dan menguji berbagai model 

tanpa pengalaman pemrograman apapun. RapidMiner 

menawarkan antarmuka drag-and-drop yang 

memungkinkan pengguna untuk membangun alur    

kerja untuk memproses dan menganalisis data. Ini 

mendukung beragam sumber data, termasuk file datar, 

basis data, dan platform big data seperti Hadoop  dan  

Spark. Perangkat  lunak  ini juga    mencakup berbagai 

macam operator yang sudah dibangun, untuk 

perwakilan blok  bangunan dari  alur kerja, yang 

mencakup semua tahap proses data mining, seperti    

pembersihan data,  pemilihan fitur, dan pemodelan. [7] 

 

2.6.   Confusion Matrix 

Tabel 1. Confusion Matrix. [8] 

Kelas 
Terklarifikasi 

Positif 

Terklarifikasi 

Negatif 

Positif TP  (True Positive) FN (False Negatif) 

Negatif FP (False Positive) TN (True Negatif) 

 

Dimana :   

a. TP adalah True Positif, yaitu jumlah data positif 

yang diklasifikasikan benar oleh sistem. 

b. TN adalah True Negatif, yaitu jumlah data 

negatif yang diklasifikasikan benar oleh sistem.  

c. FN adalah False Negatif, yaitu jumlah data 

negatif namun diklasifikasikan salah oleh sistem.  

d. FP adalah False Positif, yaitu jumlah data positif 

namun diklasifikasikan salah oleh sistem. 
 
Dengan kata lain nilai akurasi merupakan 

perbandingan antara data yang diklasifikasikan secara 
benar dengan keseluruhan data. Nilai akurasi dapat 
dicari dengan menggunakan rumus berikut: 

Menghitung Accuracy : 
𝑇𝑃+𝑇𝑁

𝑇𝑃+𝐹𝑁+𝐹𝑃+𝑇𝑁
 …………………….(1) 

 

Menghitung Class Recall : 
𝑇𝑃

𝑇𝑃+𝐹𝑁
 …………………………….(2) 

 

Menghitung Precesion :  
𝑇𝑃+𝑇𝑁

𝑇𝑃+𝐹𝑃
 …………………………...(3) 

 

2.7.   Penelitian Terkait 
Terdapat beberapa penelitian Analisa kepuasan 

konsumen yang serupa dengan penelitian ini, seperti: 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa algoritma 

C4.5 efektif untuk mengukur tingkat kepuasan 
pengguna Gojek, dengan perolehan nilai akurasi 
sebesar 98.14%, nilai recall sebesar 69.53%, dan 
nilai precision sebesar 69.53%, Hasil dari decision 
tree menunjukan bahwa faktor terbesar yang 
mempengaruhi persepsi dan tingkat kepuasan 
pengguna adalah faktor keamanan. [2]  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel 
Rasa mendapat Gain tertinggi pertama dengan   nilai 
0.3659.Perhitungan selanjutnya didapat variabel 
Kebersihan dengan nilai Gain 1. Rule yang dihasilkan 
sebanyak 4,2 rule menghasilkan keputusan Puas 
dengan kondisi jika Rasa Enak, maka Konsumen Puas 
dan jika Rasa  Lumayan  dan  Kebersihan  Bersih    
maka  Konsumen Puas. [9]  

Klasifikasi kepuasan pelanggan “Tidak Puas” 
sebanyak 91 orang pelanggan, sedangkan yang “Tidak 
Puas” sebanyak 9 orang pelanggan, Pada penelitian 
Esty Purwaningsih dan Ela Nurlaelasari dalam 
mengukur tingkat kepuasan pelanggan pada resto 
cepat saji untuk meningkatkan pelayanan 
menggunakan algoritma C4.5 diperoleh hasil akurasi 
sebesar 95,36%. [10] 

 
3. METODE PENELITIAN 

Pada penelitian ini akan dilakukan dengan 
melalui berberapa tahapan metode dibawah ini. 
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Gambar 1. Tahap Penelitian 

 

Pada tahap penelitian ini, dimulai dengan 

pengumpulan data melalui penyebaran kuesioner 

kepada pengguna aplikasi Gojek. Selanjutnya, data 

yang telah di kumpulkan diklasifikasikan 

menggunakan metode algoritma C4.5 dengan bantuan 

tools RapidMiner. Pengujian data dilakukan dengan 

merangkum informasi untuk mencari entropy dan gain 

yang menentukan akar dari decision tree serta aturan 

yang terbentuk dari hasil decision tree. Kemudian, 

penelitian ini mendapatkan hasil berupa accuracy, 

class recall, dan presicion yang digunakan sebagai 

kesimpulan untuk membandingkan tingkat kepuasan. 

Berikut adalah penjelasannya: 

 

3.1. Mengumpulkan Data 

Melakukan pengumpulan data   untuk 

memperoleh informasi yang diperlukan dalam  

mencapai tujuan penelitian. Data dikumpulkan melalui 

kuisioner menggunakan Google Form target 

responden sebanyak 100 orang disebarkan di beberapa 

platform digital. Kuesioner tersebut berisi tujuh 

pertanyaan yang menganalisis pengaruh aplikasi 

Gojek terhadap pengguna. Setiap pertanyaan 

menggunakan skala Likert 1-3 dengan keterangan 

sangat, puas dan tidak puas. 

 

3.2. Pengolahan Data 

Pengolahan data menjelaskan prosedur 

pengelolahan data analis sesuai dengan pendekatan 

yang dilakukan, kemudian sebagai bahan penelitian 

disesuaikan dengan pembahasan pada penelitian ini 

menggunakan metode C4.5.Hasil pengolahan terhadap 

data ini nantinya dapat menjadi informasi. [11] 

 

3.3. Analisis Algoritma C4.5 

Dengan menggunakan algoritma C4.5, data 

kuesioner yang telah dikumpulkan diolah melalui 

analisis mendalam mengunakan perangkat lunak 

RapidMiner. Proses pengolahan data ini memberikan 

gambaran yang jelas dan membantu dalam menarik 

kesimpulan yang relevan dengan permasalahan 

penelitian.  

 
4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pada penelitian ini peneliti menyebarkan 

koesioner sebanyak 100 responden yang 

menggunakan aplikasi gojek. 
Hasil Perhitungan Data Pengguna Aplikasi Gojek 

Berikut hasil perhitungan manual menggunakan 

entropy dan Gain sebagai berikut : 

 

 

Tabel 2. Entropy dan Gain 
Pertanyaan Nilai Jumlah Kasus Puas Tidak Puas Entrophy Gain 

Total  100 98 2 0,141440543  

Jenis Kelamin 
Laki-Laki 52 50 2 0,235193382 

0,019139984 
Perempuan 48 48 0 0 

Menggunakan Aplikasi Gojek 
Sering 46 46 0 0 

0,018029945 
Jarang-Jarang 54 52 2 0,228538144 

Layanan Gojek 

Sangat Puas 37 37 0 0 

0,013503967 Puas 63 61 2 0,20307393 

Tidak Puas 0 0 0 0 

Biaya Gojek 

Sangat Puas 21 21 0 0 

0,092893013 Puas 74 74 0 0 

Tidak Puas 5 3 2 0,970950594 

Kemudahan Aplikasi 

Sangat Puas 34 34 0 0 

0,121440543 Puas 64 64 0 0 

Tidak Puas 2 1 1 1 

Waktu Tunggu 

Sangat Puas 19 19 0 0 
0,094540983 

 
Puas 71 71 0 0 

Tidak Puas 10 9 1 0,468995594 

 

Dari hasil perhitungan tabel 2 dapat di uraikan 

proses perhituangan sebagai berikut : 

 

Rumus Entropy :  

(𝑆) = ∑ 𝑛𝑖 = 0 − 𝑝𝑖 ∗ 𝑙𝑜𝑔2 (𝑝𝑖) 
 

Berikut perhitungan untuk Entropy Total dengan 

node pertama pada pohon keputusan. 

 

Entropy (Total) =  (−〖98/100〗 ∗ 〖𝑙𝑜𝑔〗_2 

(98/100)) +  (− 〖2/100〗∗ 〖𝑙𝑜𝑔〗_2 (2/100)) =  

0,141440543 

 

Selanjutnya adalah menghitung Entropy dari 

masing-masing atribut dengan hasil perhitungan yang 

dapat dilihat pada tabel 2. Sebagai contoh penjabaran 

perhitungan khusus dimuat untuk atribut layanan 

Gojek dengan nilai Sangat Puas, Puas, dan Tidak Puas 

untuk perhitungan Entropy dan Gainnya. 
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Entropy (Kemudahan Aplikasi, Sangat Puas) = (−〖

34/34〗 ∗ 〖𝑙𝑜𝑔〗_2 (34/34)) +  (− 〖0/34〗∗ 〖𝑙𝑜𝑔

〗_2 (0/34)) =  0 

 

Entropy (Kemudahan Aplikasi, Puas) = (−〖64/64〗 

∗ 〖𝑙𝑜𝑔〗_2 (64/64)) +  (− 〖0/64〗∗ 〖𝑙𝑜𝑔〗_2 

(0/64)) =  0 

 

Entropy (Kemudahan Aplikasi, TidakPuas) = (−〖1/2

〗 ∗ 〖𝑙𝑜𝑔〗_2 (1/2)) +  (− 〖1/2〗∗ 〖𝑙𝑜𝑔〗_2 

(1/2)) =  1 

 

Lalu perhitungan untuk Gain : 

Rumus Gain : 𝐺𝐴𝐼𝑁 ( 𝑆, 𝐴) = 𝐸𝑛𝑡𝑟𝑜𝑝𝑦 (𝑆) − 

 

∑ 𝑛𝑖 = 1 − | 𝑆𝑖 | ∗ 𝐸𝑛𝑡𝑟𝑜𝑝𝑦(𝑆𝑖) 
Gain (Kemudahan Aplikasi) = 0,141440543 - ((34/100 

∗ 0) − (64/100 ∗ 0) –   (2/100 ∗  1)  = 0,121440543 

 

Hasil perhitungan manual perlu disesuaikan pada 

tahap akhir penerapan Algoritma C4.5, yang dilakukan 

dengan menguji program RapidMiner. Berikut ini 

merupakan gambar dari Proses sistem pada data : 

 

 
Gambar 2. Proses Sistem RapidMiner 

 

Pada Gambar 2 yaitu proses uji coba 

RapidMiner. Pertama lakukan pencarian pada 

operation, lalu cari Read Excel. Kemudian 

sambungkan “inp” ke “fil” read excel. Lalu di 

pencarian operation, cari Set Role, kemudian pilih Set 

Role, kemudian hubungkan “out” read excel ke “exa” 

Set Role. Lalu di pencarian operation, cari Split Data. 

Kemudian hubungkan “exa” set role ke “exa” split 

data. Lalu di pencarian operation, cari Decision Tree. 

Kemudian hubungkan “par” pada split data ke “tra” 

pada decision tree. Lalu di pencarian operation, cari 

Apply Model. Kemudian hubungkan “mod” decision 

tree ke “mod” apply model. Kemudian hubungkan 

“ori” set role ke “unl” apply model. lalu seret dan 

letakkan ke papan proses, tiap bagian dari Apply 

model. Lalu di pencarian operation, cari Performance. 

Hubungkan model aplikasi “lab” Apply model ke 

aplikasi model “lab” Performance, “per” dan “exa” ke 

“res” dua dan ketiga. Untuk menghasilkan Pohon 

keputusan. Berikut hasil Pengujian dataset dari proses 

algoritma c4.5 berbentuk Pohon bercabang 

menampilkan isi dan hasil kuesioner. 

 
Gambar 3. Decision Tree 

 

Dapat dilihat pada tabel 2 bahwa gain terbesar 

dari masing - masing atribut adalah atribut Kemudahan 

Pengguna Aplikasi Gojek dengan nilai 0,121440543. 

Maka atribut kinerja menjadi akar (root) dari tabel 

keputusan seperti pada gambar 3 yang merupakan 

hasil dari tools RapidMiner. Serta hasil akurasi 

Algoritma C4.5 menggunakan RapidMiner dengan 

operator Validation menunjukan tingkat akurasi 

100%. Berikut ini merupakan hasil akurasi yang 

diperoleh : 

 
Gambar 4. Nilai Akurasi Algoritma C4.5 

 

Berdasarkan hasil pengolahan data yang 

dilakukan menggunakan RapidMiner, diperoleh 

akurasi sebesar 100%. Hasil class precision unuk 

masing-masing label adalah: label Puas sebesar 100% 

dan label Tidak Puas sebesar 100%. Parameter yang 

diterapkan pada pembentukan pohon keputusan telah 

dilakukan sesuai dengan kritera RapidMiner. Hasil ini 

menunjukan kesesuaian dengan hasil perhitungan 

manual mengunakan Microsoft Excel dengan 

pengujian menggunakan RapidMiner dalam 

menghasilkan model tingkat kepuasan Pengguna 

Aplikasi Gojek. 

 
5. KESIMPULAN DAN SARAN 

Hasil analisis menunjukkan bahwa node akar 

pada pohon keputusan terbentuk dari atribut utama, 

yaitu kemudahan menggunakan aplikasi Gojek dengan 

nilai gain 0,121440543. Aplikasi tersebut menunjukan 

tingkat akurasi yang baik dalam model klasifikasi, 

dengan tingkat akurasi di angka 100%,hasil class 

precision unuk masing-masing label adalah: label Puas 

sebesar 100% dan label Tidak Puas sebesar 100%. 
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Berdasarkan analisis, ditemukan bahwa pengguna 

aplikasi Gojek memiliki tingkat kepuasan yang cukup 

baik,terutama pada faktor kemudahan menggunakan 

aplikasi. Hasil penelitian ini diharapkan dapat 

membantu pengguna aplikasi Gojek dalam menilai 

suatu layanan aplikasi transportasi ojek online. 

Penelitian ini juga diharapkan dapat menjadi referensi 

untuk pemilik aplikasi, supaya kedepannya bisa lebih 

baik dalam mengembangkan aplikasi Gojek, 

khususnya pengembangan untuk kepuasaan pengguna 

aplikasi Gojek. 
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