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ABSTRACT 

 

The increased use of airlines has driven intense competition in the industry and 

requires airlines to better understand consumer needs in order to provide better 

satisfaction. Low Cost Carriers (LCCs) provide low-cost flights and limited 

services. However, this has not reduced the number of passengers using LCC 

services. However, LCC is required to be able to understand what consumers want 

so that consumers get satisfaction. 

 One method to determine the level of passenger satisfaction is K-means 

clustering which can categorize objects according to the same attributes or 

characteristics into a set of groups. In this research, an application is built that can 

determine the level of service satisfaction of LCC airlines in Indonesia by 

implementing the K-means algorithm. Service quality is influenced by customer 

satisfaction with something that is given and can be measured. The five criteria 

used to measure the level of passenger satisfaction are physical evidence (tangible), 

reliability, responsiveness, assurance, and empathy. The dependent variables of this 

study is the level of satisfaction which is divided into 5 levels, namely very 

dissatisfied, dissatisfied, moderately satisfied, satisfied, and very satisfied. There 

are 4 airlines that have implemented LCC services, including Lion Air, City Link, 

Air Asia, and Wings Air. 

The test results show that all features run well and as expected so that the 

application can provide the results of grouping the level of airline service 

satisfaction. In addition, this study also found that the selection of the initial 

centroid has a significant influence on the final result of the satisfaction level 

clustering, confirming the importance of this step in obtaining accurate and 

representative results. 
  

Keywords: K-means, Service, Flight, Airline, Indonesia 
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ABSTRAK 

 

Peningkatan penggunaan maskapai penerbangan telah mendorong persaingan 

yang ketat di industri ini dan mengharuskan maskapai untuk lebih memahami 

kebutuhan konsumen guna memberikan kepuasan yang lebih baik. Low Cost 

Carrier (LCC) melayani penerbangan dengan biaya murah dan pelayanan yang 

terbatas. Meskipun demikian,  hal ini tidak mengurangi jumlah penumpang yang 

menggunakan jasa LCC. Namun, LCC dituntut untuk dapat memahami apa yang 

diinginkan konsumen sehingga konsumen mendapatkan kepuasan. 

 Salah satu metode untuk menentukan tingkat kepuasan penumpang adalah K-

means clustering yang dapat mengategorikan objek sesuai dengan atribut atau 

karakteristik yang sama ke dalam sekumpulan grup. Dalam penelitian ini, dibangun 

suatu aplikasi yang dapat menentukan tingkat kepuasan layanan maskapai LCC di 

Indonesia dengan mengimplementasikan algoritma K-means. Kualitas layanan 

dipengaruhi oleh kepuasan pelanggan terhadap sesuatu yang diberikan dan dapat 

diukur. Lima kriteria yang dipakai untuk mengukur tingkat kepuasan penumpang 

adalah bukti fisik (tangible), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), 

jaminan (assurance), dan empati (empathy). Variabel dependen dari penelitian ini 

adalah tingkat kepuasan yang dibedakan menjadi 5 tingkatan, yaitu sangat tidak 

puas, tidak puas, cukup puas, puas, dan sangat puas. Terdapat 4 maskapai yang  

menerapkan layanan LCC, antara lain Lion Air, City Link, Air Asia, dan Wings Air. 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa semua fitur berjalan dengan baik dan 

sesuai harapan sehingga aplikasi dapat memberikan hasil pengelompokan tingkat 

kepuasan layanan  maskapai penerbangan. Selain itu, penelitian ini juga 

menemukan bahwa pemilihan centroid awal memiliki pengaruh signifikan terhadap 

hasil akhir dari pengelompokan tingkat kepuasan, menegaskan pentingnya langkah 

ini dalam mendapatkan hasil yang akurat dan representatf. 

  

Kata kunci: K-Means, Layanan, Penerbangan, Maskapai, Indonesia 
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