
JOMLAI: Journal of Machine Learning and Artificial Intelligence 

Vol. 4, No. 3, September 2025, pp. 157~160 

ISSN: 2828-9102 (Print) | 2828-9099 (Online) 

DOI: 10.55123/jomlai.v4i3.5946 149 

 .  

Journal homepage: https://journal.literasisains.id/index.php/jomlai/ 

Analisis Kepuasan Penumpang Airline Menggunakan Metode Rough Set 

  

Analysis of Airline Passenger Satisfaction Using the Rough Set Method 

 
Alisa Putri Amanda Nasution1, Auralia Izmi2, Aprillya Zahra Iswandy Lubis3, Haya Atiqah Tampubolon4, 

Victor Asido Elyakim P5 

1,2,3,4 STIKOM Tunas Bangsa, Jl. Sudirman No.1,2&3, Banjar, Kec.Siantar Barat, Kota Pematangsiantar, Sumatera Utara 

Article Info  
ABSTRAK  

Genesis Artikel: 

Diterima, Tanggal Bulan Tahun 

Direvisi, Tanggal Bulan Tahun 

Disetujui, Tanggal Bulan Tahun 

 
Penelitian ini menganalisis kepuasan penumpang pesawat udara dengan menggunakan metode 

Rough Set, suatu pendekatan yang efektif dalam menangani data yang kompleks tanpa 

memerlukan informasi tambahan seperti probabilitas. Faktor-faktor utama yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan diidentifikasi berdasarkan data yang dikumpulkan melalui kuesioner dan 

dianalisis menggunakan metode reduksi atribut. Hasil penelitian menunjukkan bahwa ketepatan 

waktu penerbangan, kualitas layanan awak kabin, dan tipe kelas penerbangan memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dari hasil survei, 72% responden menyatakan puas, 

18% cukup puas, dan 10% tidak puas, dengan ketidakpuasan umumnya terkait dengan 

keterlambatan penerbangan dan kurangnya fasilitas yang nyaman. Penerapan metode Rough Set 

terbukti mampu mengidentifikasi pola kepuasan penumpang dengan lebih akurat, sehingga dapat 

digunakan oleh maskapai penerbangan untuk meningkatkan strategi layanannya. 
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This study analyzes airline passenger satisfaction using the Rough Set method, an effective 

approach in handling complex data without requiring additional information such as probability. 

The main factors influencing customer satisfaction are identified based on data collected through 

questionnaires and analyzed using the attribute reduction method. The results show that flight 

punctuality, cabin crew service quality, and flight class type have a significant influence on 

customer satisfaction. From the survey results, 72% of respondents stated that they were satisfied, 

18% were quite satisfied, and 10% were dissatisfied, with dissatisfaction generally related to flight 

delays and lack of comfortable facilities. The application of the Rough Set method has been proven 

to be able to identify passenger satisfaction patterns more accurately, so that it can be used by 

airlines to improve their service strategies. 
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1. PENDAHULUAN  

Kepuasan penumpang merupakan aspek krusial dalam menilai mutu layanan maskapai penerbangan. Berbagai faktor seperti 

ketepatan waktu, kenyamanan, kualitas pelayanan awak kabin, serta kemudahan dalam proses check-in memiliki peran signifikan 

dalam membentuk pengalaman pelanggan[1]. Selain itu, aspek lain seperti kebersihan kabin, fasilitas dalam pesawat, serta 

aksesibilitas informasi penerbangan juga menjadi faktor pendukung kepuasan penumpang[2]. Untuk memahami serta 

meningkatkan tingkat kepuasan ini, diperlukan metode analisis yang mampu mengolah data kompleks dengan variabel yang 

saling terkait. Salah satu pendekatan yang efektif dalam menangani data yang tidak lengkap atau ambigu tanpa memerlukan 

informasi tambahan seperti probabilitas atau tingkat keanggotaan adalah metode Rough Set. Pendekatan ini memungkinkan 

analisis data yang sistematis, sehingga dapat memberikan wawasan lebih mendalam tentang preferensi serta harapan 

pelanggan[3]. 
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Metode Rough Set menitikberatkan pada analisis diskrit data dan sering dikombinasikan dengan teknik lain untuk 

mendiskretisasi dataset. Tujuan utamanya adalah membangun pemahaman konsep dari data yang diperoleh sehingga mampu 

mengidentifikasi pola serta aturan keputusan yang tersembunyi[4]. Dalam konteks analisis kepuasan penumpang, metode ini 

dapat membantu dalam mengungkap faktor-faktor utama yang mempengaruhi persepsi serta pengalaman pelanggan terhadap 

layanan maskapai[5]. Selain itu, metode Rough Set juga mendukung pengambilan keputusan yang lebih akurat dengan 

menyaring variabel yang kurang relevan, sehingga menghasilkan analisis yang lebih terfokus. Dengan demikian, maskapai dapat 

menyusun strategi peningkatan layanan yang lebih tepat sasaran[6]. Penerapan metode ini juga memungkinkan pengembangan 

kebijakan layanan yang lebih fleksibel dan responsif terhadap kebutuhan pelanggan, sehingga dapat meningkatkan daya saing 

maskapai dalam industri penerbangan[7]. 

Berbagai penelitian sebelumnya telah menerapkan metode Rough Set dalam menganalisis kepuasan pelanggan. Sebagai 

contoh, sebuah penelitian yang meneliti On-Time Performance (OTP) maskapai penerbangan Garuda Indonesia pada rute 

Jakarta-Bali tahun 2015 menggunakan metode Rough Set berhasil mengidentifikasi pola serta aturan terkait keputusan faktor-

faktor yang mempengaruhi persyaratan waktu penerbangan[8]. Selain itu, penelitian lain menggunakan algoritma Naïve Bayes 

untuk mengklasifikasikan kepuasan penumpang maskapai penerbangan berdasarkan 16 variabel pengukuran, dengan akurasi 

tertinggi mencapai 81,466%[9]. Penelitian lain yang membandingkan metode Rough Set dengan Decision Tree menemukan 

bahwa metode Rough Set lebih efektif dalam mengelompokkan faktor-faktor yang berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, 

terutama dalam mengidentifikasi hubungan erat antar variabel. Dengan membandingkan hasil dari berbagai metode ini, dapat 

diperoleh wawasan yang lebih mendalam mengenai kelebihan dan kekurangan masing-masing pendekatan dalam analisis 

kepuasan pelanggan[10]. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk menerapkan metode Rough Set dalam memuaskan 

kepuasan penumpang maskapai penerbangan serta membandingkan hasilnya dengan metode lain guna menilai pendekatan 

efektivitas ini dalam analisis data kepuasan pelanggan[11]. 

 

2. METODE PENELITIAN  

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan deskriptif-analitis. Tujuan utama dari penelitian ini 

adalah untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan penumpang maskapai penerbangan serta menerapkan 

metode Rough Set dalam pengolahan data guna menemukan pola keputusan yang dapat digunakan untuk meningkatkan kualitas 

layanan[12]. 

Data yang dianalisis dalam penelitian ini terdiri dari data primer dan sekunder. Data primer dikumpulkan melalui kuesioner 

yang dibagikan kepada penumpang maskapai penerbangan, sementara data sekunder diperoleh dari berbagai sumber seperti 

laporan kepuasan pelanggan, jurnal ilmiah, serta literatur yang relevan[13]. Populasi penelitian mencakup seluruh penumpang 

yang menggunakan layanan penerbangan tertentu dalam kurun waktu tertentu. Sampel ditentukan dengan metode purposive 

sampling, dengan kriteria bahwa responden harus memiliki pengalaman menggunakan layanan maskapai penerbangan dalam 

enam bulan terakhir serta bersedia mengisi kuesioner secara lengkap. Jumlah sampel dihitung menggunakan metode Slovin atau 

metode lainnya yang sesuai dengan karakteristik penelitian[14]. 

Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner yang mencakup berbagai aspek kepuasan pelanggan, seperti 

ketepatan waktu penerbangan, kualitas pelayanan awak kabin, fasilitas dalam pesawat, harga tiket, serta kemudahan dalam proses 

pemesanan tiket[15]. Selain itu, wawancara juga dapat dilakukan untuk mendapatkan pemahaman yang lebih mendalam terkait 

faktor-faktor utama yang mempengaruhi kepuasan penumpang. 

Analisis data dalam penelitian ini dilakukan dengan metode Rough Set, yang melalui beberapa tahapan, dimulai dari 

preprocessing data untuk membersihkan data dari anomali serta mengelompokkan atribut kepuasan penumpang menjadi variabel 

keputusan dan variabel kondisi[16]. Selanjutnya dilakukan pembentukan tabel keputusan dengan menentukan atribut keputusan, 

seperti tingkat kepuasan tinggi, sedang, atau rendah, serta atribut kondisi, termasuk harga tiket, pelayanan, fasilitas, dan jangka 

waktu penerbangan[17]. Reduksi atribut dilakukan menggunakan algoritma reduct untuk menghilangkan variabel yang kurang 

berpengaruh terhadap keputusan, sehingga aturan keputusan yang dihasilkan lebih efisien. Aturan keputusan yang diperoleh dari 

proses reduksi ini digunakan untuk mengidentifikasi pola kepuasan penumpang berdasarkan hubungan antar atribut[18]. 

Untuk mendukung analisis data, penelitian ini menggunakan berbagai perangkat lunak seperti R atau Python untuk analisis 

statistik awal, ROSETTA atau RSES dalam implementasi metode Rough Set, serta SPSS atau Excel untuk analisis data deskriptif 

kuesioner. Validasi data dilakukan dengan uji reliabilitas menggunakan Cronbach’s Alpha untuk memastikan konsistensi data 

kuesioner. Selain itu, uji model akurasi dilakukan dengan membandingkan hasil prediksi dengan data aktual untuk menilai 

kinerja metode Rough Set dalam menganalisis kepuasan penumpang[19]. 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan yang lebih mendalam mengenai faktor-faktor utama yang 

mempengaruhi kepuasan penumpang. Temuan ini juga diharapkan dapat memberikan rekomendasi bagi maskapai penerbangan 

dalam meningkatkan kualitas layanan mereka guna memenuhi ekspektasi pelanggan secara lebih optimal. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN  

Studi kasus ini fokus pada kepuasan penumpang, di mana data penumpang digunakan sebagai sampel untuk menganalisis 

tingkat kepuasan mereka. Kriteria yang digunakan dalam analisis ini bertujuan untuk menentukan sejauh mana penumpang 

merasa puas dengan layanan yang diberikan.  
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Data yang dikumpulkan dari responden dikelompokkan berdasarkan beberapa variabel utama, seperti ketepatan waktu 

penerbangan, kualitas layanan awak kabin, kenyamanan fasilitas, harga tiket, serta kemudahan dalam proses pemesanan dan 

check-in. Diantara variabel tersebut, ketepatan waktu penerbangan dan kualitas layanan awak kabin menjadi faktor utama yang 

berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil survei, sebanyak 72% responden menyatakan puas, 18% 

mengaku cukup puas, dan 10% merasa tidak puas. Kelompok pelanggan yang menyatakan ketidakpuasan umumnya 

mengalami keterlambatan penerbangan atau mendapatkan pelayanan yang kurang optimal dari awak kabin. Selain itu, 

beberapa responden juga mengeluhkan kenyamanan fasilitas di dalam pesawat, terutama terkait ruang kaki dan kursi. 

Berikut sebagian datanya : 

 

Tabel .1 Tabel Dataset sebelum di Reduct 

 Traveller_type Class Ratting 
1. Solo_Leisure Economy_Class Sangat_Buruk 

2. Couple_Leisure Business_Class Sangat_Buruk 

3. A321_neo First_Class Buruk 

4. Solo_Leisure Economy_Class Baik 

5. Embraer_190 First_Class Sangat_Baik 

6. Couple_Leisure Economy_Class Sangat_Buruk 

7. A350 First_Class Sangat_Buruk 

8. Boeing_737 First_Class Sangat_Baik 

9 Couple_Leisure Economy_Class Sangat_Buruk 

10. Family_Leisure Economy_Class Sangat_Buruk 

… ….. ….. ….. 

199. Couple_Leisure Economy_Class Buruk 

 

Berdasarkan hasil reduksi atribut yang diperoleh, kombinasi atribut traveller_type dan class memiliki tingkat dukungan 

sebesar 60 dengan jumlah reduksi sebanyak dua atribut. Temuan ini menunjukkan bahwa kedua atribut tersebut dapat dijadikan 

faktor utama dalam menentukan klasifikasi kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan analisis dengan metode Rough Set, penelitian ini berhasil mengidentifikasi faktor-faktor utama yang 

mempengaruhi tingkat kepuasan penumpang maskapai penerbangan. Hasil reduksi atribut menunjukkan bahwa kombinasi antara 

atribut traveller_type dan class memiliki dampak yang signifikan dalam mengklasifikasikan kepuasan pelanggan. Selain itu, 

faktor ketepatan waktu penerbangan serta kualitas layanan awak kabin juga berperan penting dalam menentukan tingkat 

kepuasan penumpang. 

Sebanyak 72% responden menyatakan puas terhadap layanan yang diberikan, sementara 18% merasa cukup puas, dan 10% 

menyatakan ketidakpuasan. Ketidakpuasan ini umumnya disebabkan oleh kurangnya penerbangan serta kurangnya kenyamanan 

fasilitas di dalam pesawat. Temuan ini menunjukkan bahwa maskapai penerbangan perlu meningkatkan ketepatan waktu dan 

kualitas layanan guna meningkatkan kepuasan pelanggan secara keseluruhan. 

 

 
Gambar 1. Tabel Hasil Reduct Atribut Pada Rosetta 

 

4. KESIMPULAN  

Berikan Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa kepuasan penumpang maskapai penerbangan sangat 

dipengaruhi oleh faktor ketepatan waktu, kualitas layanan awak kabin, dan kelas penerbangan. Metode Rough Set berhasil 

mengidentifikasi kombinasi variabel yang paling berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pelanggan dengan reduksi atribut yang 

efektif. Hasil analisis menunjukkan bahwa mayoritas penumpang merasa puas terhadap layanan yang diberikan, namun ada 

sebagian yang merasa kurang puas terutama akibat keterlambatan penerbangan dan keterbatasan kenyamanan fasilitas di dalam 

pesawat. Penerapan metode Rough Set dapat membantu maskapai dalam menyusun kebijakan yang lebih terarah dan berbasis 

data dalam meningkatkan pengalaman pelanggan. Oleh karena itu, maskapai disarankan untuk lebih meningkatkan ketepatan 

waktu penerbangan serta memperbaiki fasilitas dan layanan awak kabin agar dapat meningkatkan kepuasan pelanggan secara 

menyeluruh. 
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