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1.1. Latar Belakang

Semakin ketatnya persaingan dalam dunia bisnis saat ini menuntut
pengusaha untuk cepat dan tanggap dalam mengambil keputusan agar perusahaan
yang didirikan dapat tetap survive oleh karena itu para pebisnis perlu melakukan
inovasi untuk dapat memberikankepuasan pada pelanggan. Salah satu langkah
yang dapat dilakukan adalah dengan memberikan kepuasan kepada pelanggan
secara maksimal, karena pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah
menciptakan rasa puas pada pelanggan. Customer relationship management
(CRM)merupakan strategi tentang bagaimana mengoptimalkan profitbilitas
melalui hubunganbaik dengan pelanggan dan penciptaan kepuasan pelanggan
(Sirait, 2018).

Salah satu faktor yang paling penting dalam sebuah bisnis untuk tetap dapat
bertahan dan terus berkembang adalah mampu memenuhi kepuasan pelanggan.
Kepuasan adalah perasaan senang yang dirasakan pelanggan karena mendapatkan
suatu produk atau jasa yang sesuai dengan harapannya (Kaotler,
2002).Permasalahan berkaitan dengan kepuasan pelanggan adalah seringkali tidak
di ketahui secara nyata apakah pelanggan merasa puas dengan berkunjung ke toko
penjualan furniture hanya berdasarkan jumlah kunjungan atau omzet penjualan
saja. Untuk itu perusahaan harus memiliki strategi pemasaran yang kuat dalam
memasarkan jasanya sehingga dapat bertahan dalam persaingan bisnis salah satu
tindakan yang harus dilakukan untukmeraih keunggulan bersaing adalah fokus

terhadap peningkatan layanan untuk dapat memenuhi kepuasan pelanggan



sehingga diperlukan suatu pendekatan yang mampu menghasilkan informasi yang
terkait dengan faktor-faktor yang dapat memenuhi kepuasan pelanggan pada CV.
Jatimas Furniture dan bidang apa yang perlu ditingkatkan untuk mencapai
kepuasan dari para pelanggan.Salah satu cara untuk mendapatkan informasi atau
pola dari kumpulan data adalah dengan menggunakan teknik-teknik dalam data
mining.Algoritma yang digunakan dalam penelitian ini adalah AlgoritmaC4.5 dan
Naive bayes.

Metode pengukuran tingkat kepuasan pelanggan telah banyak di usulkan
oleh peneliti terdahulu dalam literatur, diantaranya penelitian yang dilakukan oleh
(Maris, 2016) yang menggunakan analisis kepuasan pelanggan menggunakan
kartu telkomsel dengan AlgoritmaC 4.5. Sementara itu pada Penelitian (Nuraida,
2013) melakukan analisis tingkat kepuasan konsumen berdasarkan pelayanan,
harga,dan kualitas makanan menggunakan Fuzzy Mamdani.

Penelitian yang dilakukan oleh(Iskandar, 2020)yaitu  komparasi
akurasimetode K-Nearest Neighbor danAlgoritmaC4.5 untuk Customer
Relationship Management pada perusahaan pembiayaan, melakukan klasifikasi
loyalitas pelanggandengan jumlah pengujian data 122 sampledilakukan
pengujian perbandingan ditemukan akurasi AlgoritmaC4.5 sebesar 93.10% dan
nilai akurasi Algoritma KKN sebesar 90.52% dengan selisin akurasi 2,58%.

Pada Penelitian(Febriyanto, 2018) Implementasi Algoritma C4.5 untuk
Klasifikasi tingkat kepuasanpembeli online shop melakukan klasifikasi dengan
konsep data mining dengan melibatkan sebanyak 100 data yang kemudian diambil
sampel sebanyak 15 data konsumen dengan menggunakan variabel pelayanan,
fasilitas, produk dan klasifikasi puas dan tidak puas, menghasilkan aturan pohon

keputusan dengan teknik AlgoritmaC4.5 dari variabel yang memiliki gain



tertinggi yaitu pelayanan, sehingga pemilik online shop dapat menjadikan acuan
untuk memperbaiki kualitas online shop tersebut.

Berdasarkan uraian yang telah disebutkan sebelumnya maka penulis tertarik
melakukan penelitian untuk pengukuran kepuasan pelanggan, sehingga dapat
memberikan informasi tentang faktor-faktor apa saja yang harus diperbaiki, selain
itu perlu dilakukan evaluasi dari sisi pelanggannya untuk mengetahui apakah
pelanggan puas atau tidak puas dengan layanan yang di berikan oleh perusahaan
sesuai dengan harapan pelanggan, maka penulis ingin mengetahui lebih jauh lagi
dan tertarik untuk melakukan penelitian tentang Analisis Perfomance
AlgoritmaC4.5 dan Naive Bayes terhadap Customer Relationship Management

(CRM) Pada CV. Jatimas Furniture.

1.2. Perumusan Masalah

Perumusan masalah berdasarkan latar belakang tersebut adalah Customer
relationship management (CRM) merupakan strategi tentang bagaimana
mengoptimalkan hubungan baik dengan pelanggan dan penciptaan kepuasan
pelanggan. Selain itu informasi terkait dengan faktor-faktor yang berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan sangat variatif, sehingga perlu adanya pengolahan
data melalui survey dengan mengajukan pertanyaan dalam bentuk Kkuisioner
dengan variabel yang telah ditentukan yaitu pelayanan, kualitas produk, promosi,
harga, fasilitas yang merupakan faktor—faktor yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan untuk memberikan layanan yang lebih baik, oleh karena itu diperlukan
sebuah pendekatan yang dapat membantu perusahaan untuk mengetahui tingkat
kepuasan pelanggan yaitu dengan cara;
1. Bagaimana pengukuran kepuasan pelangganpada CV. Jatimas Furniture

dengan menggunakan Algortima C4.5.



2. Bagaimana pengaruh variabel yang digunakan yaitu pelayanan, kualitas
produk, promosi, harga, fasilitas dan hasil keputusan untuk pengukuran
kepuasan pelanggan menggunakan AlgoritmaC4.5 dan Naive Bayes.

3. Bagaimana analisis performance AlgoritmaC4.5 dan Naive Bayes menentukan
algortitma terbaik yang bias digunakan dalam melakukan klasifikasi terhadap

kepuasan pelangganCV. Jatimas Furniture.

1.3. Tujuan Penelitian

Berdasarkan perumusan masalah penelitian, maka tujuan dari peneliti ini sebagai

berikut.

1. Menghasilkan suatu informasi faktor - faktor apa saja yang perlu di tingkatkan
untuk memenuhi kepuasan pelanggan dengan Kklasifikasi AlgoritmaC4.5
decision tree.

2. Mengetahui accuracydan AUC (Area Under Curve) AlgoritmaC4.5 decision
tree dan Naive Bayes untuk mengukur kepuasan pelanggan CV. Jatimas

Furniture.

1.4. Batasan Masalah

Penentuan batasan masalah dilakukan agar masalah yang akan dibahas tidak

meluas, sehingga penelitian ini hanya difokuskan pada:

1. Data yang digunakan data premier yaitu hasil kusioner pada CV. Jatimas
Furniture.

2. Data variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalahpelayanan, kualitas
produk, promosi, harga, fasilitas dan hasil keputusan.

3. Metode yang digunakan adalah AlgoritmaC4.5 decision tree danNaive Bayes

menggunakan toolrapid miner.



1.5. Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan dalam tesis ini, disusun sebagai berikut:
BAB | PENDAHULUAN
Bab ini berisi latar belakang masalah, permasalahan, pembatasan masalah,
tujuan dan manfaat penulisan, serta sistematika penulisan.
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA
Dalam bab ini menguraikan teori-teori yang mendasaripembahasan secara
terperinci yang memuat tentang pengertian Data Mining, Customer
Relationship Management, Pohon Keputusan (decision tree), Metode C 4.5,
Kepuasan pelanggan.
BAB Il METODOLOGI PENELITIAN
Bab ini menjelaskan variabel penelitian, metode penelitian, teknik
pengumpulan data dan teknik analisa data.
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN
Bagian ini memaparkan dan menganalisis data-data yang didapatkan dari
hasil pengujian.
BAB V KESIMPULAN
Pada Bab ini berisikan tentang kesimpulan dari serangkaian pembahasan
Tesis berdasarkan analisis yag telah dilakukan serta saran-saran untuk

disampaikan kepada obyek penelitian atau bagi penelitian selanjutnya.



