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ABSTAK 

 

PENERAPAN SKALA LIKERT PADA KLASIFIKASI TINGKAT 

KEPUASAN PELANGGAN AGEN BRILink MENGGUNAKA RANDOM 

FOREST 

(Oleh : Amelia Aditya Santika; Pembimbing: Triando Hamonangan Saragih, 

S.Kom., M. Kom dan Muliadi, S.Kom., M.Sc; 2022;   halaman) 

 

Melakukan aktivitas transaksi perbankan sudah menjadi kebutuhan sehari-

hari. Agen BRILink adalah suatu layanan agen Smart Service  yang dimiliki oleh 

Bank BRI. Bank BRI perlu mengetahui tingkat kepuasan pelanggan. Skala Likert 

ialah skala yang dapat dipergunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan 

persepsi seseorang atau sekelompok orang. Pada penelitian ini dilakukan 
penerapan Random Forest tanpa Skala Likert dan dengan menggunakan Skala 

Likert. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat akurasi pada 

data yang digunakan. Algoritma Random Forest merupakan sekumpulan pohon 

keputusan yang digunakan untuk melakukan klasifikasi dan prediksi. Berdasarkan 

pengujian yang telah dilakukan diperoleh kesimpulan bahwa, Random Forest  

pada data tanpa dan dengan menerapkan skala likert diperoleh nilai mtry optimal 

sebesar 2 dan ntree optimal sebesar 100. Serta memperoleh akurasi 72% pada data 

tanpa skala likert dan 83,67% pada data dengan menerapkan skala likert. 

 

Kata Kunci : BRILink, Kepuasan Pelanggan, Skala Likert, Random Forest 
  



 

iv 
 

ABSTRACT 

 

APPLICATION OF LIKERT SCALE ON CLASSIFICATION OF 

CUSTOMER SATISFACTION LEVEL OF BRILink AGENTS USING 

RANDOM FOREST 

(By : Amelia Aditya Santika; Supervisors: Triando Hamonangan Saragih, S.Kom., 

M. Kom dan Muliadi, S.Kom., M.Sc; 2022;  Pages) 

 

Performing banking transaction activities has become a daily necessity. 

BRILink Agent is a Smart Service owned by Bank BRI. Bank BRI needs to know 

the level of customer satisfaction. Likert is a scale that can be used to measure 

attitudes, opinions, and perceptions of a person or group of people. In this study, 

the implementation of Random Forest without a Likert Scale and using a Likert 

Scale. The purpose of this study was to determine the level of accuracy in the data 

used.Algorithm Random Forest is a set of decision trees used to classify and 

predict. Based on the tests that have been carried out, it can be concluded that, 

Random Forest on data without and by applying a Likert scale obtained the mtry 

of 2 and ntree of 100. And obtained an accuracy of 72% on data without a Likert 

scale and 83.67% on data by applying Likert scale.  

 

Keywords : BRILink, Customer Satisfaction, Likert Scale, Random Forest 
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