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Abstrak— Salah satu inovasi bank digital di Indonesia adalah
Jenius yang merupakan aplikasi perbankan revolusioner pertama
di Indonesia. Pada tahun 2016, Bank BTPN meluncurkan aplikasi
Jenius dan hingga saat ini telah beroperasi selama lebih dari 6
tahun. Namun setelah 6 tahun diluncurkan, Jenius hanya
mendapatkan penilaian di playstore sebesar 3,9 dari 5 dengan total
penilaian lebih dari 185.000 penilaian. Rata-rata keluhan yang
disampaikan oleh pengguna adalah terkait aplikasi yang
cenderung lambat dalam merespon perintah pengguna. Penelitian
ini bertujuan untuk mengetahui faktor apa yang paling
berpengaruh terhadap kepuasan pengguna dalam menggunakan
layanan aplikasi bank digital Jenius serta melakukan komparasi
akurasi algoritma Naive Bayes dan Random Forest dalam
mengetahui kepuasan pengguna aplikasi Jenius. Dari perhitungan
Information Gain dan Gain Ratio, faktor yang paling
mempengaruhi kepuasan pengguna aplikasi layanan bank digital
Jenius adalah Performance Expectancy. Dan pada pengujian yang
telah dilakukan menunjukkan bahwa kinerja algoritma Naive
Bayes lebih baik dibandingkan algoritma Random Forest dalam
mengklasifikasikan kepuasan pengguna aplikasi Jenius dengan
hasil akurasi tertinggi sebesar 91,95%.

Kata Kunci— Kepuasan Pengguna, Naive Bayes, Random Forest

I. PENDAHULUAN

Teknologi yang berkembang di era digital mendorong
masyarakat Indonesia untuk senantiasa beradaptasi dengan
teknologi informasi terbaru. Hal tersebut turut menuntut
beberapa sektor industri di Indonesia seperti sektor perbankan
untuk turut serta beradaptasi dan berinovasi dengan kemajuan
teknologi. Salah satu upaya yang dilakukan oleh sektor
perbankan di Indonesia adalah dengan menyediakan layanan
perbankan digital atau dapat disebut dengan bank digital.

Salah satu inovasi bank digital di Indonesia adalah Jenius
yang merupakan aplikasi perbankan revolusioner pertama di
Indonesia. Pada tahun 2016, Bank BTPN meluncurkan Jenius

dan hingga saat ini telah beroperasi selama lebih dari 6 tahun[1].

Pada tahun 2022, Jenius menjadi bank digital ketiga yang
paling diminati oleh masyarakat Indonesia dengan presentase
32% [2]. Hal tersebut disebabkan karena beberapa keunggulan
yang dimiliki oleh Jenius, salah satunya adalah fitur-fitur yang
sangat berguna bagi masyarakat di Indonesia. Untuk menikmati
layanan Jenius pengguna tidak perlu datang ke bank terlebih
dahulu karena seluruh layanan mulai dari pembukaan rekening,
pembuatan dan pemblokiran kartu debit, transfer uang,
deposito dan transaksi lainnya dapat dilakukan melalui aplikasi
[1]. Selain itu fitur-fitur yang dimiliki oleh Jenius memberikan
kontrol penuh kepada pengguna untuk dapat mengatur dan
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memantau aktivitas perbankannya secara efektif, mudah dan
cepat melalui aplikasi.

Gbr. 1 Survey Pengguna Bank Digital Tahun 2022

Saat ini terdapat lebih dari 5 juta pengguna di playstore telah
mengunduh aplikasi Jenius dan total pengguna aktif dari Jenius
telah mencapai lebih dari 3,9 juta pengguna. Namun setelah 6
tahun diluncurkan, Jenius hanya mendapatkan penilaian di
playstore sebesar 3,9 dari 5 dengan total penilaian lebih dari
185.000 penilaian. Rata-rata keluhan yang disampaikan oleh
pengguna adalah terkait aplikasi yang cenderung lambat dalam
merespon perintah pengguna. Namun beberapa pengguna
lainnya juga memberikan ulasan terkait kepuasan dalam
menggunakan aplikasi Jenius karena tampilan yang menarik
dan kekinian.
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Gbr. 2 Tampilan Aplikasi Jenius

Ulasan yang diberikan oleh pengguna berhubungan dengan
kepuasan pengguna layanan aplikasi bank digital Jenius dan
dapat menjadi salah satu tolak ukur dalam mempertahankan
pelanggan. Kepuasan pelanggan adalah keadaan dimana
pelanggan menyadari bahwa kebutuhan dan keinginannya telah
terpenuhi  dengan baik dan memenuhi harapan [3].
Terpenuhinya kepuasan pelanggan dapat membawa dampak
yang baik bagi perusahaan, salah satunya adalah meningkatkan
loyalitas pelanggan. Pada ulasan yang diberikan oleh pengguna
aplikasi Jenius di Playstore yang cenderung memberikan
ulasan negatif, sehingga diperlukan adanya analisis terkait
tingkat kepuasan aplikasi tersebut. Dengan demikian, perlu
dilakukan pengukuran kepuasan pengguna untuk menganalisis
terkait bagaimana tingkat kepuasan penggunaan aplikasi Jenius
BTPN.

Dalam penelitian yang dilakukan yang dilakukan oleh
Caruana[4] berpendapat bahwa niat berperilaku atau
behavioral intention dapat dikaitkan dengan kepuasan
pengguna karena mirip dengan sikap dan dapat dinilai sebagai
jumlah dari kepuasan atas suatu produk. Model UTAUT
memiliki empat faktor utama yang mempengaruhi niat perilaku
atau Behavioral Intention yaitu Performance Expectancy,
Effort Expectancy, Social Influence dan Facilitating Conditions
[5].

Salah satu penelitian yang menggunakan empat konstruk
utama tersebut untuk menganalisis kepuasan pengguna adalah
penelitian yang berjudul Analisis Kepuasan Pengguna
Layanan Aplikasi Bima+ dengan Metode UTAUT [6].
Kemudian terdapat penelitian berjudul Peran Integrasi Model
UTAUT dan TTF untuk Kepuasan Pengguna E-Learning
oleh [7] dimana pada penelitian ini mengintegrasikan model
Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT)
dan Task-Technology Fit (TTF) untuk menganalisis kepuasan
mahasiswa terhadap proses pembelajaran secara e-learning.
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Dibandingkan dengan TAM dan SERVQUAL, model
UTAUT memiliki faktor-faktor yang lebih luas terkait dengan
penerimaan dan penggunaan teknologi berdasarkan niat
penggunaan. Dengan demikian, atas dasar penelitian-penelitian
yang telah dilakukan sebelumnya, keempat faktor utama yang
mempengaruhi  niat perilaku pengguna (Performance
Expectancy, Effort Expectancy, Social Influence dan
Facilitating Conditions) dirasa dapat menjadi dasar yang kokoh
dan fleksibel untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna dan
keinginan untuk menggunakan aplikasi kembali sehingga dapat
digunakan dalam mengetahui faktor yang paling berpengaruh
kepuasan pengguna pada layanan aplikasi bank digital Jenius.

Selain itu, untuk mengukur tingkat kepuasan pengguna,
algoritma Naive Bayes dan Random Forest juga dapat
digunakan. Beberapa penelitian telah menggunakan algoritma
algoritma Naive Bayes dalam mengukur tingkat kepuasan
pengguna pada suatu sistem atau aplikasi, salah satunya pada
sebuah penelitian berjudul Penggunaan Metode Naive Bayes
Dalam Mengukur Tingkat Kepuasan Pengguna Terhadap
Online System Universitas Advent Indonesia dan
mendapatkan akurasi tertinggi sebesar 81,3% dengan pengujian
full data training[8]. Kemudian terdapat penelitian dengan
judul Perbandingan Kinerja Algoritma Klasifikasi Naive
Bayes, Support Vector Machine (SVM), dan Random
Forest untuk Prediksi Ketidakhadiran di Tempat Kerja[9].
Pada penelitian ini didapatkan hasil akurasi tertinggi pada
algoritma Random Forest sebesar 99,38% dengan nilai presisi
sebesar 99,42% dan recall sebesar 99,39%, menunjukkan
bahwa algoritma tersebut dapat diterapkan untuk memprediksi
ketidakhadiran di tempat kerja.

Dari beberapa penelitian yang telah dilakukan diketahui
bahwa ketika dibandingkan dengan algoritma lain, kedua
algoritma Naive Bayes dan Random Forest cenderung memiliki
hasil akurasi yang tinggi dan dinilai memiliki kinerja yang baik
dalam mengklasifikasikan data. Algoritma Naive Bayes
merupakan salah satu algoritma klasifikasi dengan metode
probabilitas sehingga tergolong sederhana, mudah digunakan
dan cepat. Selain itu algoritma ini juga membutuhkan lebih
sedikit data pelatihan, sedangkan algoritma Random Forest
merupakan metode ensamble yang dapat digunakan untuk
klasifikasi maupun regresi yang diadaptasi dari decision tree
[10]. Dengan demikian, berdasarkan penelitian sebelumnya,
algoritma Naive Bayes dan Random Forest dianggap dapat
digunakan untuk menilai kepuasan pengguna suatu aplikasi
sehingga dalam penelitian ini akan digunakan algoritma Naive
Bayes dan Random Forest untuk mengklasifikasikan kepuasan
pengguna aplikasi Jenius.

Atas dasar latar belakang yang telah diuraikan, pada
penelitian ini dilakukan pengukuran terkait faktor yang paling
berpengaruh terhadap kepuasan pengguna aplikasi bank digital
Jenius menggunakan algoritma Naive Bayes dan Random
Forest untuk mengetahui bagaimana kepuasan pengguna pada
layanan aplikasi bank digital Jenius. Dengan adanya penelitian
ini diharapkan dapat membantu perusahaan dalam
mengevaluasi kepuasan pengguna aplikasi bank digital Jenius.
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Gbr. 3 Metodologi Penelitian

A. ldentifikasi Masalah

Perumusan masalah dilakukan untuk menentukan tujuan
penlitian. Identifikasi masalah dilakukan melalui pengamatan
pengguna terkait kepuasan pengguna aplikasi Jenius.

B. Studi Literatur

Studi literatur dilakukan untuk mendapatkan referensi yang
mendukung dari jurnal, artikel, maupun penelitian relevan yang
sebelumnya pernah dilakukan.

C. Menentukan Model Konseptual

Dalam penelitian yang dilakukan yang dilakukan oleh
Caruana[4] berpendapat bahwa niat berperilaku atau
behavioral intention dapat dikaitkan dengan kepuasan
pengguna karena mirip dengan sikap dan dapat dinilai sebagai
jumlah dari kepuasan atas suatu produk[4]. Penyusunan faktor-
faktor yang memengaruhi kepuasan pengguna diambil dari
empat faktor utama yang berpengaruh terhadap niat perilaku
atau Behavioral Intention yaitu Performance Expectancy,
Effort Expectancy, Social Influence dan Facilitating Conditions

[5].

66

Performance
Expectancy
.~

Effort Expectancy ¥

User Satisfaction
(Kepuasan Pengguna)

A

L —

Social Influence

| S—

.

Facilitating Conditions

| —

Gbr. 4 Model Konseptual

1) Performance Expectancy: mengartikan tentang sejauh
mana seseorang mendapatkan keuntungan atau manfaat ketika
menggunakan teknologi dalam kegiatan sehari-hari. Pada
performance expectancy terdapat 3 dimensi yaitu usefulness,
quickness, dan productivity. Tingkat kegunaan yang didapat
dalam penggunaan teknologi pada kehidupan sehari-hari
adalah pengertian dari Usefulness. Quickness adalah sejauh
mana teknologi dapat mempercepat penyelesaian suatu
pekerjaan. Productivity adalah sejauh mana teknologi
memengaruhi produktifitas seseorang dalam suatu pekerjaan
menggunakan teknologi.

2) Effort Expectancy: adalah sejauh mana usaha yang harus
dilakukan oleh pengguna ketika menggunakan teknologi.
Dalam effort expectancy terdapat 2 dimensi, yang pertama
adalah complexity, yaitu tingkat kerumitan teknologi,
sedangkan ease of use adalah sejauh mana kemudahan yang
dapat dirasakan oleh pengguna dalam penggunaan teknologi.

3) Social Influence: mengartikan tentang sejauh mana
seseorang harus percaya bahwa orang lain harus percaya dan
menggunakan sistem atau teknologi. Dalam hal ini terdapat 2
dimensi. Dimensi pertama adalah Social factor yang
menunjukkan seberapa besar pengaruh orang di sekitar
pengguna memengaruhi penggunaan teknologi mereka.
Sedangkan dimensi kedua adalah bagaimana orang-orang
penting yang berhubungan dengan pengguna mempengaruhi
penggunaan teknologi yang ditunjukkan oleh Subjective norm.

4) Facilitating Conditions: tingkat kepercayaan pengguna
terhadap sumber daya serta dukungan organisasi yang ada
untuk membantu pengguna dalam menggunakan sistem. Dalam
hal ini terdapat resource, knowledge dan compatibility.
Resource merupakan sumber eksternal yang berpengaruh
terhadap penggunaan teknologi. Sumber eksternal pengetahuan
untuk menggunakan teknologi disebut Knowledge. Sedangkan
compatibility mengacu pada sejauh mana teknologi yang umum
digunakan saat ini memiliki kecocokan dengan sistem.
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D. Penyusunan Instrumen Penelitian

Pada instrumen penelitian ini terdapat beberapa indikator
yang disusun berdasarkan empat faktor utama yang
mempengaruhi niat perilaku atau behavioral intention sehingga
juga dianggap mempengaruhi kepuasan pengguna. Adapun
empat variabel tersebut adalah Performance Expectancy, Effort
Expectancy, Social Influence dan Facilitating Conditions [5].

TABEL |
VARIABEL DAN INDIKATOR

Faktor
Pengguna merasa aplikasi Jenius
memberikan banyak manfaat
Pengguna merasa dengan
menggunakan aplikasi jenius
membuat pekerjaan menjadi lebih
efisien
Pengguna merasa aplikasi jenius
meningkatkan produktifitasnya
Pengguna merasa aplikasi jenius
mudah digunakan dan dioperasikan
Pengguna merasa aplikasi jenius
memiliki proses layanan yang
tidak rumit
Pengguna merasa fitur pada
aplikasi Jenius mudah dipahami
Pengguna tidak merasa kesulitan
saat menggunakan aplikasi Jenius
Pengguna menggunakan aplikasi
Jenius karena dipengaruhi oleh
orang lain atau orang sekitar
Pengguna merasa kebanyakan
orang di sekitar mereka
menggunakan aplikasi Jenius
Pengguna merasa orang-orang di
sekitarnya sangat mendukung
pengguna dalam menggunakan
aplikasi Jenius

Indikator
PEO1

Variabel

Performance

Expectancy PEO2

PEO3

EEO1

Effort R

Expectancy

EEO3

EEO4

S101

S102

Social
Influence
SI03

Pengguna merasa orang di
sekitarnya atau pun orang lain
perlu menggunakan aplikasi Jenius

S104

Pengguna merasa penting untuk
menggunakan aplikasi Jenius
karena nyaman digunakan

FCO1

Pengguna merasa penting untuk
menggunakan aplikasi Jenius
karena memudahkan penggunanya

FCO02

Facilitating

Conditions Pengguna merasa aplikasi Jenius

dapat memenuhi layanan bank
digital

FCO03

Pengguna mendapatkan layanan
bantuan dengan mudah ketika
mengalami kendala saat
menggunakan aplikasi Jenius

FCO04

User Pengguna merasa puas dan berniat

us

Satisfaction | menggunakan aplikasi kembali
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Skala likert digunakan sebagai kriteria penelitian terhadap
kuesioner yang digunakan, adapun skala likert yang digunakan
ditunjukkan pada Tabel II.

TABEL Il
SKALA LIKERT
Simbol Kriteria Penilaian Skor
SS Sangat Setuju 5
S Setuju 4
N Netral 3
TS Tidak Setuju 2
STS Sangat Tidak Setuju 1

Apabila keseluruhan dataset sudah terkumpul dan diseleksi
akan dilakukan pemberian label pada masing-masing data
dengan mengklasifikasikan nilai kepuasan pengguna atau user
satisfaction menggunakan dua interval nilai seperti pada Tabel
I [11].

TABEL Il
INTERVAL KLASIFIKASI

Klasifikasi
Tidak Puas
Puas

Interval
1-3
4-5

E. Teknik Pengumpulan Data

Penyebaran kuesioner melalui media sosial seperti
Whatsapp, Instagram, Twitter maupun media sosial lainnya
dilakukan untuk mengumpulkan data sehingga dapat
menjangkau target responden yang sesuai dengan Kriteria [12].
Adapun kriteria responden penelitian ini adalah sebagai berikut:
Berusia 17 tahun atau lebih
Pernah menggunakan aplikasi Jenius minimal 1 kali

F. Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji validitas digunakan untuk menguji variabel yang diukur
oleh peneliti sehingga dapat dinyatakan valid [13]. Uji
reliabilitas bertujuan untuk menguji seberapa besar derajat
pengujian dapat mengukur sasaran secara konsisten.
Reliabilitas yang tinggi ditetapkan pada suatu tes pengujian
apabila memberikan hasil yang tetap [12]. Sehingga pengujian
validitas dan reliabilitas perlu dilakukan untuk mengetahui dan
memastikan bahwa data yang digunakan dalam penelitian
benar-benar valid dan dapat diandalkan.

G. Analisis Information Gain dan Gain Ratio

Pada bagian ini dilakukan perhitungan Information Gain dan
Gain Ratio untuk mengetahui faktor mana yang memiliki
pengaruh tertinggi terhadap kepuasan pengguna aplikasi Jenius.

Penetapan faktor yang paling berpengaruh dilakukan
berdasarkan pengukuran information gain dan dilanjutkan
dengan pengukuran gain ratio untuk menghindari bias.
Variabel yang memiliki nilai di antara 0 — 1 dan memiliki nilai
tertinggi di antara faktor-faktor yang lain ditetapkan sebagai
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variable atau faktor yang paling berpengaruh terhadap
kepuasan pengguna aplikasi bank digital Jenius.

Information Gain dapat digunakan untuk mengukur
efektifitas suatu atribut ketika mengklasifikasikan sampel data
serta dapat digunakan untuk mengetahui seberapa besar suatu
atribut berpengaruh dalam mengukur kepuasan pengguna[8].
Adapun rumus yang digunakan dalam menghitung nilai
Information Gain adalah sebagai berikut[14]:

S

Gain(S,A) = Entropy(S) — 5]

v=Values(A)

Entropy(Sv)

Dimana:

A adalah atribut

V adalah nilai yang mungkin untuk atribut A
Values(A) adalah himpunan nilai-nilai yang mungkin
untuk atribut A

|Sv| adalah jumlah sampel untuk nilai v

|S] adalah jumlah seluruh sampel data

Entropy (SV) adalah nilai entropy untuk sampel yang
memiliki nilai v

Selanjutnya terdapat Gain Ratio yang digunakan untuk
mengukur sejauh mana atribut membagi data menjadi subset
homogen dalam kelas target. Hal ini dapat mengurangi bias
pada atribut dengan nilai atau kelas yang banyak. Adapun
rumus matematis dari Gain Ratio adalah sebagai berikut[14]:

Information Gain (S, A)

Gain(S,A) = - -
ain(s, 4) Split Information (S, A)
Dimana:
Cc
. . 1S; M
Split Information (S,A) = — —log, —
151092 5]
Keterangan:
- A adalah atribut

| Si| adalah jumlah sampel untuk nilai i
| S| adalah jumlah seluruh sampel data

H. Analisis Perbandingan Akurasi Algoritma Naive Bayes
dan Random Forest

1) Pembagian Data Training dan Data Testin. Data yang
digunakan sebagai data training dan testing diambil dari
penyebaran kuesioner yang telah dilakukan. Adapun pengujian
akan dilakukan sebanyak dua kali dengan metode split
validation[15]:

Pengujian pertama, dilakukan dengan rasio data
training dan data testing sebesar 7:3

Pengujian Kedua, dilakukan dengan rasio data training
dan data testing sebesar 9:1

2) Algoritma Naive Bayes: dilakukan pemrosesan
klasifikasi data dengan algoritma Naive Bayes. Pengujian
dilakukan sebanyak dua kali dengan rasio pengujian pertama
adalah 7:3 dan rasio pengujian kedua 9:1.

3) Algoritma Random Forest: dilakukan pemrosesan
klasifikasi data dengan algoritma Random Forest. Pengujian
dilakukan sebanyak dua kali dengan rasio pengujian pertama
adalah 7:3 dan rasio pengujian kedua 9:1.

I11. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Pengumpulan Data

Responden penelitian ini adalah pengguna aplikasi Jenius
dengan usia di atas 17 tahun. Hasil pengumpulan data kuesioner
selama 3 bulan (April — Juni 2019) mendapatkan sebanyak 327
data dengan informasi demografis meliputi jenis kelamin, usia,
lama penggunaan aplikasi Jenius, penggunaan aplikasi Jenius
terakhir kali, serta domisili. Kemudian data tersebut diseleksi
dengan membuang data-data yang tidak lengkap, data kosong,
dan sebagainya sehingga total data yang digunakan adalah 290
data.

B. Teknik Pengujian Instrumen

1) Uji Validitas: merupakan sebuah pengujian untuk
menentukan validitas dari masing-masing item penelitian [13].
Jika suatu item pertanyaan memiliki nilai validitas pada setiap
jawaban atau nilai r hitung > nilai r tabel, maka item tersebut
dinyatakan valid [16].

TABEL Il
HASIL PENGUJIAN VALIDITAS DATA

Indikator | Nilai r hitung Nilai r tabel Keterangan
PEO1 0,721 0,115 VALID
PEO2 0,819 0,115 VALID
PEO3 0,830 0,115 VALID
EEO1 0,802 0,115 VALID
EE02 0,796 0,115 VALID
EEO3 0,758 0,115 VALID
EE04 0,803 0,115 VALID
Sl01 0,667 0,115 VALID
S102 0,867 0,115 VALID
S103 0,808 0,115 VALID
S104 0,640 0,115 VALID
FC01 0,821 0,115 VALID
FC02 0,809 0,115 VALID
FCO03 0,707 0,115 VALID
FC04 0,763 0,115 VALID
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2) Uji Reliabilitas: Pengujian ini berguna untuk memastikan
data yang digunakan akurat dan emmiliki keandalan. Suatu tes
dan pengujian dapat dikatakan memiliki reliabilitas yang tinggi
apabila memberikan hasil yang tetap [12]. Jika nilai koefisien
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Cronbach Alpha > 0,60 item tersebut dianggap reliabel dan
memiliki keandalan [17]

TABELV
HASIL PENGUJIAN RELIABILITAS DATA

. Cronbach’s

Variabel Alpha Keterangan
Performance 0,698 RELIABEL
Expectancy
Effort 0,798 RELIABEL
Expectancy
Social 0,732 RELIABEL
Influence
Facilitating 0,779 RELIABEL
Conditions

C. Data Labeling

Pada tahap ini dilakukan penambahan atribut pada data yang
ada yaitu “Keterangan”. Atribut ini digunakan sebagai label
pada setiap data. Proses pemberian label didasarkan pada nilai
item User Satisfaction (US) dan mengacu pada interval yang
telah ditentukan yaitu label PUAS untuk data dengan nilai > 33
dan label TIDAK PUAS untuk data dengan nilai < 3. Adapu
contoh hasil labelling terdapat pada Tabel.

TABEL VI
CONTOH DATA SETELAH PROSES LABELING
PEO1 PEO02 (ON] Keterangan
4 5 5 PUAS
4 4 5 PUAS
3 3 2 TIDAK PUAS

Dari hasil pemberian label pada dataset, diketahui bahwa
sebanyak 242 memiliki label PUAS dan 48 data memiliki label
TIDAK PUAS.

D. Perhitungan Information Gain dan Gain Ratio

Perhitungan Information Gain dan Gain Ratio dilakukan
untuk mengetahui faktor yang paling berpengaruh terhadap
kepuasan pengguna aplikasi. Variabel yang memiliki nilai di
antara 0 — 1 dan memiliki nilai tertinggi di antara faktor-faktor
yang lain ditetapkan sebagai variable atau faktor yang paling
berpengaruh terhadap kepuasan pengguna aplikasi bank digital
Jenius.

1) Perhitungan Information Gain: perhitungan Information
Gain dilakukan untuk mengetahui sejauh mana atribut
berpengaruh dalam mengukur kepuasan pengguna aplikasi
layanan bank digital Jenius.

Performance PEO2 0,181

Expectancy PEO3 0,221

Facilitating FCO01 0,199

Conditions FC02 0,212
FCO03 0,121 0,165
FC04 0,128

Social Influence S101 0,018
SI02 0,119
SI03 0,192 0,139
S104 0,230

Effort Expectancy EEOL 0,057
EEQ2 0,109
EEO3 0,092 0,082
EE04 0,073

2) Perhitungan Gain Ratio: pada Information Gain dapat
menyebabkan data menjadi bias terhadap atribut yang memiliki
banyak nilai yang unik, sehingga untuk mengatasi hal ini perlu
dilakukan perhitungan Gain Ratio.

TABEL VIII
HASIL PERHITUNGAN GAIN RATIO

Variabel r’:l."a' r Gain Ratio Rata-rata

itung

Performance PEO1 0,122

Expectancy PEO2 0,114 0,119
PEO3 0,121

Facilitating FC01 0,117

Conditions FC02 0,130
FCO03 0,077 0,100
FCO04 0,078

Effort Expectancy EEO1 0,035
EE02 0,065
EEO3 0,055 0,068
EE04 0,040

Social Influence SI01 0,009
S102 0,054
SI03 0,093 0,048
S104 0,119

TABEL VII
HASIL PERHITUNGAN INFORMATION GAIN
Variabel N_|Ia| r Inform_atlon Rata-rata
hitung Gain
PEO1 0,163 0,188
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Berdasarkan hasil perhitungan pada Tabel VII dan Tabel
VIII diketahui bahwa nilai tertinggi terdapat pada variabel
Performance Expectancy dengan nilai Information Gain
sebesar 0,188 dan nilai Gain Ratio sebesar 0,119.

E. Penerapan Algoritma Naive Bayes

1) Pengujian Pertama: dilakukan dengan rasio 7:3 (70%
data training dan 30% data testing). Jumlah data latih yang
digunakan adalah 203 data, dengan data berlabel puas
berjumlah 169 dan jumlah data berlabel TIDAK PUAS adalah
34 data. Pengujian dilakukan dengan menggunakan tools Rapid
Miner seperti pada Gambar 5.
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Adapun hasil pengujian pertama pada algoritma Naive Bayes
mendapatkan nilai akurasi sebesar 91,95% dengan keterangan 2
sebagai berikut:

TABEL IX
HASIL PENGUJIAN PERTAMA NAIVE BAYES
True Class "
Tidak Puas True Puas Precision Gbr. 7 Skema Pengujian Pertama RF
Pred. Tidak Puas 11 4 73,33% Adapun hasil pengujian pertama pada algoritma Random
Pred. Puas 3 69 95,83% Forest mendapatkan nilai akurasi sebesar 85,06%.
Class Recall 78,57% 94,52%
TABEL XI
HASIL PENGUJIAN PERTAMA NAIVE BAYES
2) Pengujian kedua: dilakukan dengan rasio 9:1 (90% data True True Puas Class
latih dan 10% data uji). Total data latih yang digunakan adalah Tidak Puas Precision
261 data latih, dengan data berlabel PUAS sejumlah 218 dan | Pred. Tidak Puas 8 7 53,33%
jumlah data berlabel TIDAK PUAS adalah 43 data. Pengujian | Pred. Puas 6 66 91,67%
dilakukan dengan menggunakan tools Rapid Miner seperti pada  |_Class Recall 57,14% 90,41%

Gambar 6.

— s 2) Pengujian kedua: dilakukan dengan rasio 9:1 (90% data

training dan 10% data testing). Total data latih yang digunakan
adalah 261 data dimana data berlabel PUAS sejumlah 218 data
dan data berlabel TIDAK PUAS sejumlah 43 data berlabel
TIDAK PUAS. Pengujian dilakukan dengan menggunakan
tools Rapid Miner seperti pada Gambar 6.

Gbr. 6 Skema Pengujian Kedua NB

Adapun hasil pengujian kedua pada algoritma Naive Bayes
mendapatkan nilai akurasi sebesar 86,21% dengan keterangan
sebagai berikut:

TABEL X ~
HASIL PENGUJIAN PERTAMA NAIVE BAYES
True True Puas | C1ass T
Tidak Puas Precision =
Pred. Tidak Puas 3 2 60,00%
Pred. Puas 2 22 91,67% Gbr. 8 Skema Pengujian Kedua RF
Class Recall 60,00% 91,67%

Adapun hasil pengujian kedua algoritma Random Forest
memiliki nilai akurasi sebesar 82,76% dengan keterangan

F. Penerapan Algoritma Random Forest sebagai berikut:

.. . . TABEL XII
. - 0,
1) Pengujian Pertama: dilakukan dengan rasio 7:3 (70% data HASIL PENGUIIAN PERTAMA NAIVE BAYES

training dan 30% data testing). Jumlah data latih yang
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True True Puas Class

Tidak Puas Precision
Pred. Tidak Puas 1 1 50,00%
Pred. Puas 4 23 85,19%
Class Recall 20,00% 95,83%

G. Komparasi Algoritma Naive Bayes dan Random Forest

Berikut adalah komparasi pengujian pada masing-masing
algoritma Naive Bayes dan Random Forest:

TABEL XIII
KOMPARASI HASIL PENGUJIAN NAIVE BAYES DAN RANDOM FOREST
Algoritma Pengujian | Precision | Recall | Accuracy

Pertama 95,83% 94,52% | 91,95%

Naive Bayes (7:3)
Kedua 91,67% 91,67% | 86,21%

(9:1)
Pertama 91,67% 90,41% | 85,06%

Random (7:3)
Forest Kedua 85,19% 95,85% | 82,76%

(9:1)

Dari tabel perbandingan di atas diketahui bahwa akurasi
tertinggi adalah sebesar 91,95% dengan nilai recall yang
mencapai 94,52% dan precision yang mencapai 95,83% pada
model algoritma Naive Bayes dengan metode pengujian
pertama dengan rasio data training sejumlah 70% dan data
testing sejumlah 30%.

Precision mengukur kemampuan model dalam memprediksi
contoh positif adalah benar, sehingga nilai precision yang
tinggi mengindikasikan bahwa model memiliki kemampuan
yang baik dalam memprediksi data positif yang benar-benar
positif. Sedangkan recall mengukur sejauh mana model dapat
mengidentifikasi contoh yang sebenarnya positif, sehingga
nilai recall yang tinggi mengindikasikan kemampuan model
yang baik dalam menemukan contoh positif dalam data.

IV. KESIMPULAN

Dari hasil dan pembahasan dari penelitian yang telah
diuraikan, dapat disimpulkan bahwa:
(1) Pada perhitungan Information Gain dan Gain Ratio,
diketahui bahwa faktor yang paling mempengaruhi
kepuasan pengguna aplikasi layanan bank digital Jenius
adalah Performance Expectancy dengan nilai Information
Gain sebesar 0,188 dan nilai Gain Ratio sebesar 0,119.
Pada pengujian yang telah dilakukan menunjukkan bahwa
kinerja algoritma Naive Bayes lebih baik dari algoritma
Random Forest dalam mengklasifikasikan kepuasan
pengguna aplikasi Jenius. Hal ini dikarenakan nilai
akurasi tertinggi yang didapatkan pada algoritma Naive
Bayes dengan presentase sebesar 91,95%, nilai recall
yang mencapai 94,52% dan precision yang mencapai

()
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95,83% dengan rasio data latih sejumlah 70% dan data uji
sejumlah 30%.

V. REKOMENDASI PERBAIKAN

Berdasarkan hasil dari pengukuran Information Gain dan
Information Gain Ratio diketahui bahwa Performance
Expectancy menjadi faktor yang paling berpengaruh terhadap
kepuasan pengguna karena memiliki nilai Information Gain
dan Gain Ratio paling tinggi, sedangkan tiga faktor lainnya
yaitu Facilitating Conditions, Effort Expectancy dan Social
Influence memiliki pengaruh yang lebih rendah. Dengan
demikian, terdapat beberapa rekomendasi yang diusulkan:

(1) Compatibility merupakan tingkat kerumitan teknologi.
Untuk meningkatkan aspek compatibility dapat dilakukan
dengan memastikan bahwa aplikasi Jenius kompatibel
terhadap sistem operasi maupun perangkat yang umum
digunakan oleh pengguna.

Complexity merupakan tingkat kerumitan teknologi.
Teknologi yang terlalu rumit dapat membuat pengguna
kebingungan saat menggunakannya. Untuk mencegah hal
tersebut terdapat beberapa cara yang dilakukan dan dalam
hal ini direkomendasikan untuk memberikan fasilitas
pencarian dan bantuan seperti memberikan fitur FAQ
yang mudah diakses oleh pengguna serta penyederhanaan
proses yang bersifat redundan.

Ease of Use, Untuk meningkatkan kemudahan
penggunaan aplikasi Jenius oleh pengguna dapat
dilakukan dengan memberikan perancangan antarmuka
yang sederhana serta memberikan navigasi yang jelas.
Social Factor merupakan tingkat pengaruh orang sekitar
terhadap penggunaan teknologi. Pengalaman positif yang
dirasakan oleh pengguna saat menggunakan aplikasi
Jenius. Untuk meningkatkan hal ini dapat dilakukan
dengan memberikan ruang komunitas bagi para pengguna
Jenius di dalam aplikasi.

Subjective Norm merupakan pengaruh orang penting atau
orang lain yang berkaitan dengan penggunaan teknologi.
Untuk meningkatkan kepuasan pengguna berdasarkan
aspek subjective norm dapat dilakukan dengan
mendorong rekomendasi dari pengguna kepada non-
pengguna untuk menggunakan aplikasi Jenius dengan
memberikan insentif atau reward tambahan bagi
pengguna yang berhasil mendorong pengguna baru
sehingga memotivasi pengguna untuk merekomendasikan
aplikasi ke orang lain.

()

®3)

(4)

(®)

VI.SARAN

Atas dasar hasil dan pembahasan terkait penelitian yang
telah diuraikan, berikut adalah saran pengembangan untuk
penelitian selanjutnya:

(1) Melakukan pengujian dengan model klasifikasi lainnya
seperti Support Vector Machine, Logistic Regression,
Decision Tree, dan K Nearest Neighbors sehingga dapat
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diperoleh model klasifikasi yang memiliki tingkat akurasi
lebih tinggi dalam mengukur kepuasan pengguna aplikasi
layanan bank digital Jenius.

Menggunakan parameter yang didasarkan pada konstruk
lain seperti EUCS (End User Computing Satisfaction)
sehingga dapat diperoleh akurasi yang lebih tinggi.
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