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Abstract 

The use of e-commerce applications like Shopee in Indonesia has 
increased significantly due to advancements in digital technology. 
Founded by Forrest Li in 2015, Shopee has become one of the leading e-
commerce platforms in Southeast Asia, offering attractive features such as 
product discounts, cashback vouchers, and free shipping. This study aims 
to identify the factors influencing user satisfaction on Shopee to enhance 
competitiveness in the market. Data from a questionnaire survey includes 
service aspects such as efficiency, reliability, privacy, and responsiveness. 
Using the Decision Tree algorithm, the data is divided into training and 
testing sets, employing Cross Validation and Split Validation. The 10-Fold 
Validation shows the best performance with an accuracy of 93.78% and an 
AUC of 0.428. After optimization with feature selection and Split 
Validation, accuracy increases to 94.74% with an AUC of 0.653. These 
findings provide valuable guidance for Shopee developers in improving 
service quality and contribute significantly to research in the e-commerce 
field. 
Keywords: Shopee Applications, Decision Tree Algorithms, Selection 
Feature Optimization. 
 

Abstrak 
Penggunaan aplikasi e-commerce seperti Shopee di Indonesia 

meningkat signifikan berkat kemajuan teknologi digital. Didirikan 
oleh Forrest Li pada tahun 2015, Shopee kini menjadi salah satu 
platform e-commerce terkemuka di Asia Tenggara, menawarkan fitur 
menarik seperti diskon produk, voucher cashback, dan gratis ongkir. 
Penelitian ini bertujuan mengidentifikasi faktor-faktor yang 
memengaruhi kepuasan pengguna Shopee untuk meningkatkan 
daya saing di pasar. Data dari survei kuesioner mencakup aspek 
layanan seperti efisiensi, reliabilitas, privasi, dan responsivitas. 
Menggunakan algoritma Decision Tree, data dibagi menjadi training 
dan testing, serta menggunakan Cross Validation dan Split Validation. 
Validasi 10-Fold menunjukkan performa terbaik dengan akurasi 
93.78% dan AUC 0.428. Setelah optimasi dengan fitur selection dan 
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Split Validation, akurasi meningkat menjadi 94.74% dengan AUC 
0.653. Temuan ini memberikan panduan berharga bagi 
pengembang Shopee dalam meningkatkan kualitas layanan serta 
kontribusi penting bagi penelitian di bidang e-commerce. 
Kata kunci: Aplikasi Shopee, Algoritma Decision Tree, Optimasi fitur 
seleksi. 
 

 
PENDAHULUAN 

Perkembangan zaman telah meningkatkan ekspektasi masyarakat terhadap kenyamanan 
dan kecepatan, terutama karena tingginya mobilitas (Saepudin et al., 2024). Masyarakat 
cenderung mencari solusi praktis dan cepat, yang mempengaruhi perusahaan dalam 
menawarkan nilai tambah melalui sistem penjualan yang menarik dan mudah digunakan. E- 
commerce, sebagai fenomena dominan dalam beberapa dekade terakhir, berperan penting dalam 
memenuhi kebutuhan konsumen melalui platform online berbasis teknologi informasi (Laudon 
& Traver, 2020). Kepuasan pelanggan menjadi kunci utama dalam mempertahankan loyalitas di 
platform e-commerce [1]. 

Shopee, didirikan pada tahun 2015, menjadi marketplace terbesar di Indonesia pada tahun 
2022 berkat berbagai promosi dan kemudahan transaksi yang ditawarkan (Momentum Works, 
2023; Windane & Lathifah, 2021). Shopee adalah bagian dari SEA Group, dengan keberhasilan 
yang dipengaruhi oleh promosi seperti diskon, voucher cashback, dan gratis ongkos kirim (Haekal 
et al., 2021). 

Data Mining digunakan untuk mengolah data mentah menjadi informasi yang bernilai. 
Salah satu metode populer dalam data mining adalah klasifikasi, yang bertujuan 
mengelompokkan data baru ke dalam kategori yang ada, dengan metode Decision Tree sebagai 
salah satu yang sering digunakan (Kasih, 2019; Haekal, 2021). 

Penelitian kepuasan pengguna aplikasi Shopee memiliki peran penting dalam 
perkembangan platform. Menurut Bell (2023) pengalaman pengguna yang positif meningkatkan 
retensi dan menarik pengguna baru. Shopee harus fokus pada kepuasan untuk mendorong 
loyalitas pengguna. Reichheld (2023) menambahkan bahwa kepuasan adalah dasar untuk 
membangun loyalitas, terutama di industri E-commerce yang dinamis. Andreessen (2023) 
menekankan bahwa pengalaman pengguna adalah produk itu sendiri, sehingga Shopee perlu 
menonjol melalui pengalaman superior. Sinek (2023) menggarisbawahi bahwa Shopee harus 
membangun hubungan bermakna dengan pengguna untuk mendorong loyalitas merek. 

Penelitian ini akan menggunakan metode Decision Tree untuk menganalisis data kuesioner 
dan mengidentifikasi faktor kunci yang mempengaruhi kepuasan pengguna, seperti efisiensi, 
reliabilitas, privasi, dan responsivitas. Keunggulan Decision Tree dalam kemudahan interpretasi 
dan penanganan data tidak seimbang menjadikannya pilihan yang tepat. Penelitian ini juga akan 
mengoptimalkan model melalui seleksi fitur guna meningkatkan akurasi dan efektivitas analisis. 
Zhang & Ma (2021) menegaskan bahwa Decision Tree adalah algoritma andal yang transparan 
dan mudah dipahami. 
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METODE PENELITIAN 
Metode penelitian ini meliputi tahapan-tahapan sistematis yang dirancang untuk 

memastikan kelancaran dan keakuratan proses penelitian. Tahapan penelitian yang dilakukan 
ditunjukkan pada gambar 1. 
 

 
Gambar 1. Rule Penelitian 

 
1. Pengumpulan Data 

Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner berbasis Google Form yang 
berisi pertanyaan pilihan ganda terkait kepuasan pengguna aplikasi Shopee. Kuesioner ini 
bertujuan untuk mengukur dan menganalisis tingkat kepuasan pengguna. 
2. Preprocessing Data 

Pada tahap preprocessing data dilakukan pengecekan dataset berupa missing value, filter 
example dan normalisasi. Operator filter example dilakukan untuk memfilter data yang kosong. 
3. Validasi Data 

Dalam tahap ini, data penelitian akan dibagi menjadi dua bagian, yaitu data pelatihan dan 
data pengujian. Pembagian data tersebut akan dilakukan dengan menggunakan metode Cross 
validation dan Split Validation. Metode Cross validation digunakan untuk mengevaluasi performa 
terbaik dari model yang akan diuji, sementara Split validation digunakan untuk menguji performa 
model tertentu. 
4. Komparasi Algoritma 

Dalam tahap perbandingan algoritma, dilakukan pengujian dengan beberapa algoritma 
yang berbeda. Penelitian ini melibatkan tiga algoritma utama, yakni Decision Tree, Deep Learning 
dan Random Forest. 
5. Decision Tree 

Pada tahap ini, Decision Tree telah terbukti menjadi model paling optimal untuk 
menganalisis kepuasan pengguna aplikasi Shopee. Pemilihan model Decision Tree didasarkan 
pada tingkat akurasi tertinggi dibandingkan dengan dua algoritma lainnya. Untuk menguji 
model tersebut, dilakukan pengujian menggunakan metode Split Validation, model tersebut akan 
diuji dengan menggunakan split ratio 0,5 – 0,9. 
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6. Komparasi Algoritma Optimasi 
Pada tahap komparasi algoritma optimasi, dilakukan pengujian dengan beberapa fitur 

optimasi. Penelitian ini menggunakan dua fitur optimasi, yaitu Optimize Selection dan Optimize 
Weight. 
7. Evaluasi 

Pada tahap evaluasi ini akan diketahui besar dari nilai akurasi terbaik dalam klasifikasi 
kepuasan pengguna aplikasi Shopee. Peneliti melihat perbandingan hasil akurasi dengan split ratio 
0,5 hingga 0,9 dari algoritma Decision Tree. 
8. Desain Kuesioner 

Untuk memperoleh data dalam penelitian ini, digunakan metode pengumpulan data 
primer. Metode ini melibatkan pelaksanaan survei dengan menggunakan kuesioner yang disebar 
kepada responden untuk mendapatkan informasi yang relevan. 
 

Tabel 1. Kriteria Indikator Kuesioner 
No Indikator Kriteria 
1 Efisiensi - Kecepatan Aplikasi 

- Kemudahan Proses Pembelian 
2 Fulfillment - Ketersediaan Produk 

- Keakuratan Stok Produk 
3 Reliabilitas - Keandalan Layanan 

- Keakuratan Informasi 
4 Privasi - Keamanan Data Pribadi 

- Kerahasiaan Informasi Transaksi 

5 Responsiveness - Kecepatan Tanggapan Layanan Pelanggan 
- Kemampuan Menyelesaikan Masalah 

6 Kompensasi - Kepuasan terhadap Kompensasi 
- Proses Pengembalian Dana 

7 Kontak - Kemudahan Menghubungi 
- Aksesibilitas Informasi Kontak 

8 Kepuasan - Kepuasan Keseluruhan terhadap Shopee 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 
Data yang dipakai dalam penelitian ini adalah data hasil survei kuesioner yang telah 

dibagikan kepada para pengguna aplikasi Shopee dengan total 96 responden. Data yang diperoleh 
menyatakan 90 Puas dan 6 tidak puas. Survei tersebut mengukur 8 variabel, yaitu Efisiensi, 
Fulfillment, Reliabilitas, Privasi, Responsivitas, Kompensasi, Kontak, dan Kepuasan. Rekap data 
yang diproses dan disederhanakan di Microsoft Office Excel seperti tabel di bawah ini. 

Tabel 2. Data Setelah Pemilihan Atribut 
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Setelah proses pra-processing data selesai, langkah selanjutnya adalah melakukan 
komparasi algoritma menggunakan aplikasi RapidMiner versi 10.3. Komparasi ini bertujuan 

untuk membandingkan tiga algoritma yang diuji dalam penelitian ini, yaitu Decision Tree, Deep 

Learning dan Random Forest. 
 

Gambar 2. Alur Penelitian di RapidMiner 
 

Tabel 3. Komparasi Algoritma 
Algoritm Validation Accuracy AUC 

Decision Tree Cross validation 93.78% 0.428 
Deep Learning Cross validation 89.56% 0.386 
Random Forest Cross validation 91.78% 0.385 

 
Berdasarkan hasil perbandingan algoritma, diketahui bahwa algoritma Decision Tree 

memiliki kinerja tertinggi dibandingkan algoritma lainnya, dengan akurasi sebesar 93,78% dan 
AUC sebesar 0,428. Gambar Confusion Matrix yang menunjukkan hasil klasifikasi menggunakan 
algoritma Decision Tree dapat dilihat pada Gambar 3. 

Gambar 3. Hasil Confusion Matrix dan Accuracy Decision Tree 
 
1. Accuracy 
 Dari hasil pengujian nilai akurasi yaitu 93.78%. Berikut perhitungan manual akurasinya: 
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2. Precision 
Hasil pengujian menunjukkan bahwa nilai presisi yang diperoleh adalah 95,65% untuk 

kelas Puas dan 50,00% untuk kelas Tidak Puas. Berikut ini adalah perhitungan presisinya: 

 

 
3. Recall 

Dari hasil pengujian, nilai recall yang diperoleh adalah 97,78% untuk kelas Puas dan 
33,33% untuk kelas Tidak Puas. Berikut adalah perhitungan recall-nya: 

 

 
Langkah selanjutnya adalah proses pengolahan data dengan menerapkan algoritma 

Decision Tree untuk menghasilkan pohon keputusan dan juga rule-nya. 
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Gambar 4. Proses Pengolahan data pada RapidMiner 

 
Setelah perhitungan menggunakan algoritma Decision Tree yang diterapkan di 

RapidMiner, diperoleh hasil pohon keputusan sebagai berikut: 

Gambar 5. Decision Tree 
 

Pohon keputusan akan menghasilkan rule yang telah diterapkan menggunakan aplikasi 
RapidMiner. Rule yang diperoleh dapat dilihat pada gambar 6. 

Gambar 6. Rule Pada RapidMiner 
 

Tujuan pengujian algoritma Decision Tree adalah untuk menilai kinerja klasifikasi dari kelas 
yang telah ditentukan. Dilakukan validasi data dengan menggunakan Split validation untuk 
menguji algoritma tersebut. Hasil dari validasi data menggunakan Split validation dengan rasio 
pembagian dari 0,5 hingga 0,9 dapat dilihat pada Tabel 4. 
 
 
 
 



E-ISSN : 2988-1986     Kohesi: Jurnal Multidisiplin Saintek 
https://ejournal.warunayama.org/kohesi    Volume 7 No. 4 Tahun 2025 
  
 

9 

Tabel 4. Split Ratio 0.5 – 0.9 Decision Tree 
Algorithm Validation Ratio Accuracy AUC 

Decision Tree Split Validation 0.5 93.75% 0.478 

Decision Tree Split Validation 0.6 94.74% 0.653 

Decision Tree Split Validation 0.7 86,21% 0.537 

Decision Tree Split Validation 0.8 84.21% 0.500 

Decision Tree Split Validation 0.9 70.01% 0.389 

Average 85.78% 0.511 

 
Berdasarkan tabel diatas, diketahui bahwa algoritma Decision Tree dengan rasio pembagian 

dari 0.5 hingga 0.9 memiliki nilai akurasi sebesar 85.78% dan AUC sebesar 0.511. Validasi dengan 
split rasio 0.6 dengan jumlah data training 58 dan 0.4 dengan jumlah data testing sebanyak 38. 
Menunjukan nilai akurasi dan AUC tertinggi, yaitu 94.74% dan 0.653. Tabel Confusion Matrix 
yang dihasilkan dapat dilihat pada Gambar 7. 

Gambar 7. Confusion Matrix dan Accuracy Decision Tree 
1. Accuracy 

Hasil pengujian nilai akurasi yaitu 94.74%. Berikut perhitungan manual akurasinya: 

2. Precision 
Hasil pengujian menunjukan bahwa nilai presisi yang diperoleh adalah 94.74% untuk 

kelas Puas dan 0.00% untuk kelas Tidak Puas. Berikut adalah hitungan presisinya: 
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3. Recall 

Hasil Pengujian menunjukan bahwa nilai recall yang diperoleh adalah 100.00% untuk kelas 
Puas dan 0.00% untuk kelas Tidak Puas. Berikut adalah perhitungan recall-nya: 

 
 
 
 

 

 

Penelitian ini melakukan komparasi fitur optimasi yaitu Optimize Selection dan Optimize 
Weight. Validasi dilakukan menggunakan 10-Fold Validation. Alur proses penelitian dapat dilihat 

pada gambar 8. 
Gambar 8. Alur Proses Penelitian Optimasi 

 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, nilai akurasi dari setiap fitur optimasi yang 
dihasilkan dapat dilihat pada Tabel 5 dan 6. 

 

Tabel 5. Optimize Feature Selection 
Optimize Algorithm Decision Tree + Feature Selection 

Algorithm Method Validation Accuracy 
Decision Tree Optimize Selection Forward Cross validation 93.78% 
Decision Tree Optimize Selection Evolutionary Cross validation 94.00% 

 
Dapat dilihat pada Tabel 5 hasil optimasi algoritma Decision Tree menunjukkan bahwa 

metode Optimize Selection Evolutionary menghasilkan akurasi 94.00%, sedikit lebih tinggi 
dibandingkan Optimize Selection Forward yang mencapai 93.78%. Kedua metode ini menerapkan 
validasi Cross Validation untuk memastikan model memiliki kemampuan generalisasi yang baik. 
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Forward secara bertahap menambahkan fitur yang meningkatkan akurasi, sedangkan 
Evolutionary menggunakan pendekatan evolusioner untuk memilih fitur yang paling optimal. Ini 
menunjukkan bahwa pemilihan fitur yang tepat dapat meningkatkan akurasi model, dengan 
Evolutionary memberikan hasil terbaik. 
 

Tabel 6. Optimize Feature Weighting 
Optimize Algorithm Decision Tree + Feature Weighting 

Algorithm Method Validation Accuracy 
Decision Tree Optimize Weights Forward Cross validation 93.78% 
Decision Tree Optimize Weights Evolutionary Cross validation 93.89% 
Decision Tree Optimize Weights PSO Cross validation 94.89% 

 

Dapat dilihat pada Tabel 6 hasil optimasi algoritma Decision Tree dengan metode Feature 
Weighting menunjukkan bahwa metode Optimize Weights PSO (Particle Swarm Optimization) 
mencapai akurasi tertinggi sebesar 94.89%, lebih baik dibandingkan metode Optimize Weights 
Forward dan Optimize Weights Evolutionary, yang masing-masing memperoleh akurasi 93.78% dan 
93.89%. Ketiga metode ini menggunakan validasi cross validation untuk memastikan model dapat 
menggeneralisasi dengan baik pada data baru. Metode Forward dan Evolutionary 
mengoptimalkan bobot fitur dengan pendekatan bertahap dan evolusi, sedangkan PSO 
menggunakan teknik optimasi berbasis populasi yang meniru perilaku sosial untuk menemukan 
bobot fitur yang optimal, sehingga memberikan hasil akurasi terbaik. 
 

KESIMPULAN DAN SARAN 
1. Kesimpulan 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa kepuasan 
pengguna terhadap aplikasi Shopee dapat dianalisis dengan efektif menggunakan algoritma 
Decision Tree. Algoritma ini mampu memberikan keputusan yang akurat terkait kepuasan 
pelanggan berdasarkan data survei kuesioner yang diperoleh. Hasil pengujian menunjukkan 
bahwa algoritma Decision Tree dapat diandalkan dalam memprediksi kepuasan pengguna 
aplikasi Shopee dengan akurasi sebesar 93.78% dan AUC sebesar 0.428, yang termasuk dalam 
kategori klasifikasi yang baik. 

Peningkatan performa akurasi algoritma Decision Tree dilakukan melalui optimasi dengan 
fitur selection dan validasi split validation. Penggunaan split validation dengan rasio 0,6 
menghasilkan akurasi sebesar 94,74% dan AUC sebesar 0,653. 
2. Saran 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan peneliti menyarankan untuk 
mempertimbangkan penggunaan berbagai algoritma machine learning selain Decision Tree, seperti 
Random Forest, Gradient Boosting, atau Neural Networks, untuk memperluas pemahaman tentang 
metode yang digunakan dalam analisis kepuasan pengguna. Disarankan juga untuk melengkapi 
pengumpulan data dengan menambahkan variabel tambahan seperti demografi pengguna dan 
pola penggunaan aplikasi, serta menerapkan teknik validasi silang yang lebih komprehensif 
untuk memastikan model dapat beradaptasi dengan berbagai kondisi data. Selain itu, penelitian 
dapat mengeksplorasi lebih lanjut metode optimasi fitur seleksi seperti Optimize Selection Forward 
dan Optimize Selection Evolutionary untuk meningkatkan efisiensi dan akurasi model. Dengan 
langkah-langkah ini, diharapkan penelitian selanjutnya dapat memberikan pemahaman yang 
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lebih dalam dan praktis mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pengguna aplikasi 
e-commerce, terutama di platform seperti Shopee. 
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