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Abstrak— Di tengah persaingan industri minuman yang semakin digital, aplikasi Kopi Kenangan hadir
sebagai solusi praktis untuk memesan minuman favorit para pelanggan. Namun, kenyamanan dan
kemudahan yang ditawarkan aplikasi belum tentu menjamin kepuasan pengguna. Untuk itu, penting
dilakukan analisis lebih lanjut guna memahami sejauh mana aplikasi ini mampu memenuhi harapan
penggunanya. Penelitian ini menggunakan algoritma Decision Tree untuk mengklasifikasikan tingkat
kepuasan pengguna berdasarkan berbagai faktor, seperti kemudahan penggunaan, kecepatan layanan,
hingga fitur yang tersedia. Melalui pendekatan ini, diperoleh gambaran mengenai faktor-faktor utama yang
memengaruhi kepuasan, serta masukan berbasis data untuk pengembangan layanan yang lebih baik ke
depannya.

Kata Kunci—kepuasan pengguna, aplikasi Kopi Kenangan, klasifikasi, Decision Tree, layanan digital

Abstract—In the midst of competition in the increasingly digital beverage industry, the Kopi Kenangan
application is here as a practical solution to order customers' favorite drinks. However, the convenience
and convenience offered by the application does not necessarily guarantee user satisfaction. For this
reason, it is important to conduct further analysis to understand the extent to which this application is able
to meet the expectations of its users. This study uses the Decision Tree algorithm to classify user satisfaction
levels based on various factors, such as ease of use, speed of service, and available features. Through this
approach, an overview of the main factors that affect satisfaction is obtained, as well as data-driven inputs
for better service development in the future.
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I. PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi digital telah secara signifikan mengubah masyarakat dalam
mengonsumsi makanan dan minuman, terutama melalui aplikasi mobile. Salah satu aplikasi yang
sangat populer di Indonesia adalah "Kopi Kenangan". Dikelola oleh PT Bumi Berkah Boga, kopi
kenangan merupakan kedai kopi lokal independen yang tengah mengalami pertumbuhan pesat di
tanah air. Mereka menawarkan beragam pilihan minuman kopi berkualitas, mulai dari espresso

hingga non-espresso, serta berbagai pastry seperti roti dan kue kering. PT Bumi Berkah Boga

Prosiding SEMNAS INOTEK (Seminar Nasional Inovasi Teknologi) 2025 1805


mailto:1
mailto:rahmaenggar5@gmail.com
mailto:2intansulistyowati27@gmail.com
mailto:3ernadaniati@unpkediri.ac.id

INOTEK, Vol. 09
ISSN: 2580-3336 (Print) / 2549-7952 (Online)
Url: https://proceeding.unpkediri.ac.id/index.php/inotek/

mengintegrasikan teknologi aplikasi dalam operasionalnya dengan mengadopsi konsep "New
Retail", di mana perbedaan antara interaksi online dan offline semakin samar. Dengan aplikasi
Kopi Kenangan, konsumen dapat memesan kopi dan berbagai minuman lain tanpa perlu
mengantri di outlet. Aplikasi ini juga dilengkapi dengan beragam fitur menarik, termasuk
promosi, cashback, Kenangan VIP, Daily Checkln, layanan pesan-antar, chat langsung, serta
berbagai metode pembayaran yang lengkap. [1] Penelitian ini akan mencakup pengumpulan dan
pemrosesan data dari ulasan di Google Play Store, menggunakan Algoritma Decision Tree dengan

bantuan software Google Colab.[2]

Ulasan pengguna memiliki peranan yang sangat penting dalam mengidentifikasi masalah serta
mengevaluasi kinerja aplikasi. Melalui penerapan metode decision tree guna mengelompokan
respon subjektif dari komentar konsumen, PT Bumi Berkah mencapai pemahaman menyeluruh
mengenai tanggapan dan kepuasan konsumen terhadap aplikasi tersebut. Perolehan dari
pengkajian ini, akan berkontribusi pada pengembangan dan perbaikan aplikasi Kopi Kenangan,
agar bisa menangani keperluan dan keinginan pelanggan di zaman modern. PT Bumi Berkah
berkomitmen terus mengembangkan beragam pembaruan kreatif serta meningkatkan infrastruktur

layanan yang kreatif serta kolaboratif.

II. METODE

Peneliti menggunakan kumpulan data yang diambil dari aplikasi Google Playstore dan
memanfaatkan Google Colab sebagai alat untuk melakukan ekstraksi data. Setelah
mengumpulkan data yang diperlukan, langkah berikutnya adalah melakukan proses pembersihan
data (Preprocessing). Selanjutnya, klasifikasi akan dilakukan dengan menerapkan metode
Decision Tree, yang diakhiri dengan tahap evaluasi, mengikuti alur penelitian yang ditunjukkan

dalam gambar. 1.[2]

Pengumpulan Prepocessing
Data Data

Klasifikasi Data Evaluasi

A\ 4
\4

gambarl. Proses penelitian

2.1 Pengambilan Data
Peneliti memanfaatkan Google Colab sebagai sarana untuk mengumpulkan data pada tahap
awal penelitian. Data yang diperoleh berasal dari ulasan pengguna aplikasi Kopi Kenangan
yang terdapat di Playstore.

2.2 Prepocessing Data
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Preprocessing data merupakan tahap pembersihan data dengan mengecek data yang duplikat
serta memastikan konsistensi [3]. Preprocessing data penting dalam analisis data mining untuk
membersihkan, mengubah format, dan mempersiapkan data agar lebih mudah dan akurat.
[4]1(5]
e Data Transformation
Tahap transformasi bertujuan untuk memproses data dengan skala, melakukan
normalisasi, dan mereduksi. Salah satu tahapan dalam proses transformasi data yaitu
mengubah tipe data dari non-numerik menjadi numerik, selain itu, pada tahap ini juga
dilakukan penanganan terhadap nilai yang hilang (missing value) dan data penyimpangan
(outlier).[6]
2.3 Klasifikasi Data
Klasifikasi adalah teknik penambangan data yang mengelompokkan data ke dalam kategori
atau kelas yang telah ditentukan.[7][8] Proses klasifikasi data dapat dilakukan dengan berbagai
metode, salah satunya adalah menggunakan pohon keputusan (Decision Tree).[9]
2.4 Decision Tree
Decission Tree adalah Struktur flowchart yang berbentuk seperti pohon, di mana setiap bagian
disebut sebagai cabang. Setiap simpul internal, terdapat tes atribut, sedangkan setiap cabang
menunjukkan hasil tes, dan simpul daun menunjukkan distribusi kelas.[10][11]
2.5 Data Mining
Data mining adalah suatu proses yang memanfaatkan teknik statistik, matematika, kecerdasan
buatan dan machine learning untuk mengekstrak dan mengidentifikasi informasi yang
bermanfaat dan pengetahuan yang relavan dari berbagai basis data yang besar.[12]
2.6 Web Scraping
Proses pengambilan dataset dilakukan dengan cara web scraping. Proses web scraping
menggunakan bahasa pemrograman Python dengan Google Colab sebagai coding
environment-nya. Data yang berhasil dikumpulkan terdiri dari 829 ulasan pengguna mengenai
aplikasi kopi kenangan yang terdapat di Google Play store. Contoh ulasan yang diperoleh dari
proses web scraping dapat dilihat pada Gambar 2.
2.7 Evaluasi
Tahap Evaluasi merupakan tahap paling akhir yang dilakukan untuk mengukur kinerja model

klasifikasi dengan menghitung nilai accuracy, precision, dan recall.
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I11. HASIL DAN PEMBAHASAN

3.1 Pengumpulan Data

Dataset diperoleh dengan cara scraping data menggunakan bahasa phyton kemudian disimpan

dalam bentuk csv/excel. Alur visualisasi pengumpulan data ditunjukan pada gambar 2.

P-CcOo-&

Gambar. 2 Proses Pengumpulan Data

Scraping merupakan metode yang digunakan untuk mengumpulkan informasi dari situs web
tertentu, baik secara manual maupun otomatis, Teknik ini berfokus pada pengambilan data dan
ekstrasi data.[13] Setelah proses scraping selesai, kami menemukan sebanyak 829 data yang

memberikan beragam ulasan dan bintang. Hasil dataset tersebut dapat dilihat pada Gambar 3
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Gambar 3. Tampilan Atas Dataset

3.2 Prepocessing Data
Preprocessing data adalah tahap pembersihan data dengan memeriksa duplikat data dan tingkat

konsistensi [14]. Dalam proses prepocessing data memiliki tahapan yang perlu dilakukan

seperti melihat missing value atau ouliernya.[15]

df_review.info()

<class "pal
RangeIndex
pata columns )

Column Dtype

reviewId non-null object
userhame non-null  object
userImage non-null  object
content non-null object
score non-null intea
thumbsupCount non-null intes
reviewCreatedversion non-null object
at 229 pon-null  object
replyContent 725 pon-null  object
repliedAt 725 pon-null  object
appversion 763 non-null  object
sortorder 829 non-null object
2 appid 829 non-null object
dtypes: int64(2), object(11)
memory usage: 84.3+ KB

Gambar 4. Isi Dataset
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Proses Trasformation Data

Pada proses transformation data, tahapan yang dilakukan adalah mencari

missing value di dalan

© df_review.isnull().sum(}
S5~
userName

content

]
o
o
thumbsUpCount 0

at 0
reviewCreatedVersion 126
replyContent 104

repliedAt 104

appVersion 126

sortOrder
score

appld

dtype: int64

Gambar 5. Kolom Missing Value

Pada Gambar 5, terdapat beberapa kolom yang memiliki data missing value yang
cukup signifikan. Oleh karena itu, perlu perbaikan pada data tersebut dengan
menambahkan mean(rata-rata) ke dalam kolom tersebut, sehingga diharapkan
tidak ada lagi missing value setelah proses ini. Kode untuk penambahan nilai

mean (rata-rata) dapat dilihat pada Gambar 6.

° £

or col in ., ‘replycontent’,
df_review[col] = d view[col].fillna(df_revi

print{df_review.isnull().sum(}}

~ Uuseriame
content
thumbsupCount
at
reviewCreatedversion
replycontent
repliedat

Gambar 6. Kode Penambahan Mean

Setelah melakukan penambahan mean (rata-rata), langkah selanjutnya yaitu
mentransformation data dari kolom yang bertipe objek (teks) kedalam numerik

(int). Kode untuk perubahan tipe numerik (int) dapat dilihat pada Gambar 7

pId']

df_review[col].apply( strix if pd.notnull(x} else @)

Gambar 7. Kode Perubahan Tipe Data
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df_review.info() df_review.info()
<class 'pandas.core.frame.DataFrame”>
RangeIndex: 229 entries, @ to 228
Data columns (total 13 columns):

<class 'pandas.core.frame.DataFrame” s
RangeIndex: 229 entries, 8 to 328

Column Won-wull Count Dtype Data columns (total 11 columns}):

e . Column Non-Null Count Dtype
reviewId object i TTTTTTTTTTToTs oo
useriame - object 8  useriame 829 non-null intes
userImage - object 1 content 829 non-null intes
content 9 non-null object 2 thumbsupCount 229 non-null intes
score on-null inte4 3 at 229 non-null intes
thumbsupCount 229 non-null  intes 4 reviewCreatedversion £29 non-null intes
reviewCreatedversion 762 non-null object 5 replyContent 229 non-null intes
at = - object & repliedat 229 non-null intss
r‘epl_!fcuntent = - Db:! T 7  appVersion 229 non-null int&s
TR HE il s 8 sortorder 822 non-null intes
appversion 783 non-null object 3 T 229 non-null —
sortorder 229 non-null object - — -

1@ appId 829 non-null intes
dtypes: imts4(11)
memory usage: 71.4 KB

2 appld 229 non-null object
ditypes: imte4(2), object(11)
mEMOry usage: 24.3+ KB

Gambar 8. Sebelum Perubahan Gambar 9. Setelah Perubahan

Dari Gambar 8 (Sebelum Perubahan) menunjukkan bahwa mayoritas kolom
dalam DataFrame masih bertipe data object, termasuk beberapa kolom yang
seharusnya bersifat numerik, seperti thumbsUpCount, replyCount, dan

reviewCreatedVersion.

Sementara itu pada Gambar 9 (Setelah Perubahan) memperlihatkan tampilan
setelah perubahan tipe data dilakukan. Kolom-kolom yang sebelumnya berformat
object kini telah berhasil dikonversi menjadi tipe data yang lebih sesuai, seperti

int64 untuk data numerik dan datetime64[ns] untuk informasi tanggal/waktu (at).

3.3 Klasifikasi Data
Sebelum memasuki tahap klasifikasi data, tahap awal yang perlu dilakukan yaitu

pengembangan model klasifikasi melalui pembagian data (data splitting). Dataset dibagi
menjadi dua bagian utama, data latih (training set) dan data uji (testing set) dengan proporsi
50:50. Proses ini dilakukan menggunakan fungsi train_test_split dari sklearn.model_selection,
untuk memastikan bahwa data yang digunakan untuk pelatihan dan pengujian model terpisah
dengan baik. Variabel input (fitur) disimpan di dalam X, sedangkan label target kepuasan
pengguna disimpan dalam y. Dengan cara ini, model akan dilatih menggunakan sebagian besar
data dan diuji pada data yang sebelumnya tidak pernah diakses, sehingga hasil evaluasi tetap
dapat mencerminkan performa model secara lebih adil dan realistis. Kode untuk pengujian

data dapat dilihat pada Gambar 10.
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[]

from sklearn.model_selection import train_test_split

X_train, X test, y_train, y_test = train_test_split(x, y, test_size - 8.5)

Gambar 10. Tahapan Split Data

earn.tree isionTreeClassifier
earn.metr accuracy_score

model = DecisionTreeClassifier()

model. fit(X_train, y_train)

- DecisionTreeClassifier @ @
DecisionTreeClassifier()

Gambar 11. Pelatihan Model Dengan Decision Tree

Pada Gambar 11, langkah krusial berikutnya adalah proses pelatihan model (training) yang
dilakukan dengan memanggil fungsi model.fit(X train, y train). Fungsi ini bertugas untuk
memproses data pelatihan dan mengevaluasi nilai atribut pada X _train, serta mempelajari
pola-pola yang ada dalam data tersebut berdasarkan label yang sesuai pada y train. Hasil dari
proses ini adalah terbentuknya struktur pohon keputusan, di mana setiap node
merepresentasikan pertanyaan atau kondisi logis terkait atribut input, hingga akhirnya
mengarah pada suatu keputusan klasifikasi. Setelah itu, kita melanjutkan ke proses prediksi

untuk data uji, seperti yang ditunjukkan pada Gambar 12.

1 y_pred = model.predict(X_test)

Gambar 12. Prediksi Data Uji
3.4 Evaluasi
Tahap evaluasi menjadi tahap akhir untuk mengetahui hasil dari klasifikasi yang telah

dilakukan pada proses diatas.

precision recall fil-score support

a.64 8.46 a.54 182
8.35 @.44 8.39 48
8.68 8.62 8.61 94
a.48 8.62 a.54 [+
8.36 9.83 8.84 183

accuracy 8.61 415
MACro avg 8.58 415
weighted avg 8.61 415

Gambar 13. Hasil dari uji evaluasi

Gambar 13 memperlihatkan hasil evaluasi model Decision Tree dengan tingkat akurasi

mencapai 61%, ini berarti sekitar 61% dari total 415 data berhasil diklasifikasikan dengan
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tepat oleh model tersebut. Namun, performa model ini bervariasi antara kelas satu dengan yang
lainnya. Kelas 5 menonjol dengan precision sejumlah 0.86, tingkat keterpanggilan 0.83, dan
index-f1 0.84 yang memperlihatkan dimana metode cukup handal dalam mengenali dan
memprediksi kelas ini. Sebaliknya, model mengalami kesulitan dalam mengolah kelas 2, yang
hanya mendapatkan f1-score sebesar 0.39, sehingga menjadi sorotan untuk perbaikan lebih
lanjut.

Secara keseluruhan, nilai fl-score makro yang mencapai 0.58 menunjukan bahwa performa
model masih berada pada tingkat sedang jika semua kelas dianggap memiliki kepentingan
yang sama. Sementara itu, nilai fl-score tertimbang sebesar 0.61 memberikan gambaran

tentang keseluruhan model dengan mempertimbangkan jumlah data di setiap kelas.

IV. KESIMPULAN

Dengan memanfaatkan algoritma Decision Tree yang menganalisis data ulasan dari Google
Play Store, penelitian ini berhasil mengkategorikan tingkat kepuasan pengguna terhadap
aplikasi Kopi Kenangan. Persepsi pengguna dipengaruhi oleh berbagai fitur, seperti
kemudahan penggunaan, kecepatan layanan, dan atribut aplikasi itu sendiri. Proses ini
melibatkan langkah-langkah preprocessing, transformasi data, dan klasifikasi. Hasil evaluasi
model menunjukkan bahwa tingkat akurasi klasifikasi mencapai 61%, dengan kelas ulasan
yang mendapatkan skor tertinggi. Temuan ini menunjukkan bahwa pendekatan Decision Tree
dapat memberikan wawasan berharga mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan
pengguna. Lebih dari itu, penelitian ini dapat dijadikan referensi untuk merancang aplikasi
yang lebih responsif terhadap kebutuhan pelanggan di era layanan digital. Penelitian ini juga
mendukung penerapan data mining dalam evaluasi kepuasan layanan digital, khususnya dalam

sektor makanan dan minuman berbasis aplikasi.
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hasil dari penelitian ini dapat memberikan manfaat, khususnya dalam pengembangan layanan

digital di masa yang akan datang.
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