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Abstrak

Perkembangan teknologi informasi telah mendorong transformasi digital dalam sektor perbankan,
salah satunya melalui layanan e-banking yang memberikan kemudahan, kecepatan, dan fleksibilitas
bagi pengguna dalam melakukan transaksi keuangan. Aplikasi BRI Mobile (BRImo) sebagai layanan
digital dari Bank Rakyat Indonesia memiliki peran penting dalam meningkatkan kualitas layanan
kepada nasabah. Namun, munculnya persepsi negatif terkait notifikasi transaksi serta pengalaman
pengguna yang beragam berpotensi memengaruhi tingkat kepuasan dan loyalitas pengguna.
Permasalahan utama dalam penelitian ini adalah belum diketahui secara jelas pola kepuasan dan
loyalitas pengguna serta faktor-faktor yang paling berpengaruh terhadap kedua aspek tersebut.
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan dan loyalitas pengguna aplikasi BRI
Mobile serta mengidentifikasi faktor dominan yang memengaruhinya, yaitu kemudahan penggunaan,
keamanan, kepercayaan, dan kinerja sistem. Metode yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif
dengan teknik data mining, yaitu algoritma K-Means Clustering untuk mengelompokkan pengguna
berdasarkan tingkat kepuasan, serta Decision Tree untuk menentukan faktor yang paling berpengaruh
terhadap loyalitas pengguna. Data diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada 100 responden
pengguna aktif aplikasi BRImo. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pengguna dapat dikelompokkan
ke dalam beberapa klaster dengan karakteristik tingkat kepuasan yang berbeda. Selain itu, hasil
analisis Decision Tree menunjukkan bahwa Kinerja sistem merupakan faktor paling dominan dalam
memengaruhi kepuasan dan loyalitas pengguna, diikuti oleh kemudahan penggunaan, keamanan, dan
kepercayaan. Secara keseluruhan, kombinasi metode K-Means Clustering dan Decision Tree mampu
memberikan gambaran yang lebih komprehensif mengenai pola kepuasan dan loyalitas pengguna,
serta dapat menjadi dasar dalam pengambilan keputusan strategis untuk meningkatkan kualitas
layanan aplikasi BRI Mabile.

Kata kunci: decision tree, e-banking, K-Means clustering, loyalitas pengguna, kepuasan pengguna

Abstract
The development of information technology has driven digital transformation in the banking sector,
particularly through e-banking services that provide convenience, speed, and flexibility for users in
conducting financial transactions. The BRI Mobile (BRImo) application, as a digital service of Bank
Rakyat Indonesia, plays an important role in improving service quality for customers. However, the
emergence of negative perceptions regarding transaction notifications, along with varying user
experiences, may affect user satisfaction and loyalty levels. The main problem in this study is that the
patterns of user satisfaction and loyalty, as well as the most influential factors affecting both aspects,
have not been clearly identified. This study aims to analyze the level of user satisfaction and loyalty
toward the BRI Mobile application and to identify the dominant factors influencing them, namely ease
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of use, security, trust, and system performance. The research employs a quantitative approach using
data mining techniques, specifically the K-Means Clustering algorithm to group users based on
satisfaction levels, and a Decision Tree to determine the most influential factors affecting user loyalty.
Data were collected through questionnaires distributed to 100 active BRImo users. The results show
that users can be grouped into several clusters with different satisfaction characteristics. In addition,
the Decision Tree analysis reveals that system performance is the most dominant factor influencing
user satisfaction and loyalty, followed by ease of use, security, and trust. Overall, the combination of
K-Means Clustering and Decision Tree methods provides a more comprehensive understanding of
user satisfaction and loyalty patterns, and can serve as a basis for strategic decision-making to
improve the quality of the BRI Mobile application services.

Keywords: decision tree, e-banking, K-Means clustering, user loyalty, user satisfaction

1 Pendahuluan

Perkembangan teknologi informasi yang pesat telah mendorong transformasi besar dalam
industri perbankan [1]. Salah satu bentuk inovasi tersebut adalah layanan electronic banking (e-
banking) yang memungkinkan nasabah melakukan berbagai transaksi keuangan secara digital tanpa
harus datang ke kantor cabang [2]. Layanan e-banking kini menjadi kebutuhan utama masyarakat
modern karena mampu memberikan efisiensi waktu, kemudahan transaksi, serta fleksibilitas dalam
mengelola keuangan [3].

Bank Rakyat Indonesia (BRI) sebagai salah satu bank terbesar di Indonesia telah
mengembangkan aplikasi BRI Mobile (BRImo) sebagai wujud komitmen dalam memberikan layanan
perbankan berbasis digital yang cepat dan aman. Aplikasi ini mengintegrasikan berbagai fitur seperti
transfer dana, pembayaran tagihan, pembelian pulsa, hingga pengelolaan rekening. Namun, di tengah
persaingan ketat antarbank yang juga mengembangkan aplikasi serupa, penting bagi BRI untuk
memahami sejauh mana tingkat kepuasan dan loyalitas penggunanya.

Selain kemudahan yang ditawarkan, penggunaan aplikasi BRImo juga menimbulkan berbagai
persepsi di kalangan pengguna. Salah satu yang sering dialami adalah munculnya notifikasi transaksi
pada aplikasi BRImo yang oleh sebagian pengguna dipersepsikan sebagai indikasi terjadinya
pemotongan saldo secara otomatis. Meskipun secara sistem perbankan notifikasi tersebut berfungsi
sebagai pemberitahuan aktivitas transaksi, namun kurangnya pemahaman pengguna terhadap
mekanisme notifikasi dapat menimbulkan kekhawatiran, ketidaknyamanan, serta persepsi negatif
terhadap aplikasi.

Persepsi tersebut berpotensi memengaruhi tingkat kepuasan pengguna, karena pengguna merasa
saldo berkurang tanpa disadari atau tanpa melakukan transaksi secara langsung. Apabila kondisi ini
terjadi secara berulang, maka dapat berdampak pada tingkat kepercayaan dan loyalitas pengguna
terhadap aplikasi BRImo. Oleh karena itu, diperlukan analisis yang lebih mendalam untuk mengetahui
pola kepuasan dan loyalitas pengguna aplikasi BRImo berdasarkan persepsi dan pengalaman
pengguna secara nyata.

Kepuasan dan loyalitas pengguna merupakan indikator penting keberhasilan penerapan teknologi
e-banking. Kepuasan mencerminkan pengalaman positif pengguna, sedangkan loyalitas menunjukkan
kecenderungan penggunaan aplikasi secara berkelanjutan [4]. Kedua aspek ini berpengaruh terhadap
retensi pelanggan serta daya saing bank di era digital [5]. Faktor yang memengaruhi kepuasan dan
loyalitas meliputi kemudahan penggunaan, keamanan sistem, kepercayaan pengguna, dan kinerja
sistem, di mana kemudahan penggunaan berkaitan dengan kemudahan operasional, tampilan
antarmuka yang intuitif, dan efisiensi aplikasi [6].

Keamanan sistem merupakan aspek vital karena berkaitan dengan perlindungan data dan
transaksi pengguna, sedangkan kepercayaan muncul ketika pengguna meyakini sistem beroperasi
secara andal dan berintegritas [7]. Selain itu, kinerja sistem mencakup kecepatan, keakuratan, dan
kestabilan aplikasi dalam mendukung transaksi digital [8]. Dalam analisis perilaku pengguna, metode
konvensional seperti survei dan regresi memiliki keterbatasan dalam mengidentifikasi pola perilaku
yang kompleks [9]. Oleh karena itu, pendekatan data mining digunakan sebagai alternatif yang lebih
efektif karena mampu menggali pola tersembunyi dari data pengguna secara lebih mendalam dan
akurat [10].

http.//sistemasi.ftik.unisi.ac.id

1505



Sistemasi: Jurnal Sistem Informasi ISSN:2302-8149
Volume 15, Nomor 4, 2026: 1504-1513 e-ISSN:2540-9719

Salah satu teknik yang banyak digunakan dalam data mining adalah K-Means Clustering. Metode
ini berfungsi untuk mengelompokkan data pengguna berdasarkan kesamaan karakteristik tertentu,
misalnya tingkat kepuasan, persepsi terhadap keamanan, atau pengalaman penggunaan aplikasi [11].
Dengan pengelompokan ini, pihak bank dapat mengetahui segmen pengguna mana yang memiliki
tingkat kepuasan tinggi maupun rendah, sehingga strategi peningkatan layanan dapat disesuaikan
dengan kebutuhan tiap kelompok. Selain itu, metode Decision Tree juga berperan penting dalam
penelitian ini. Decision Tree digunakan untuk menentukan faktor-faktor dominan yang memengaruhi
kepuasan dan loyalitas pengguna [12].

Kombinasi antara K-Means Clustering dan Decision Tree memberikan pendekatan analisis yang
komprehensif [13]. Clustering akan membantu mengelompokkan pola perilaku pengguna, sementara
Decision Tree akan menjelaskan faktor-faktor yang paling berpengaruh terhadap pembentukan
kepuasan dan loyalitas [14]. Dengan demikian, hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan
gambaran yang lebih mendalam tentang persepsi pengguna terhadap BRI Mobile serta rekomendasi
strategis bagi pihak bank [15].

Kepuasan dan loyalitas pengguna aplikasi e-banking dipengaruhi tidak hanya oleh fungsi teknis,
tetapi juga oleh persepsi keamanan, kenyamanan, dan kepercayaan terhadap penyedia layanan.
Peningkatan kepuasan berdampak langsung pada loyalitas pengguna, yang penting bagi BRI dalam
mempertahankan pelanggan dan memperkuat daya saing di tengah persaingan layanan digital
banking. Oleh karena itu, diperlukan strategi berbasis data mining untuk memetakan kebutuhan serta
kepuasan pengguna secara objektif dan akurat. Oleh karena itu tujuan penelitian ini adalah
menganalisis tingkat kepuasan dan loyalitas pengguna aplikasi BRI Mobile berdasarkan faktor-faktor
yang relevan dan menilai pengaruh masing-masing faktor, seperti kemudahan penggunaan, keamanan,
kepercayaan, dan kinerja sistem, terhadap tingkat kepuasan dan loyalitas pengguna serta memberikan
rekomendasi strategis untuk meningkatkan kualitas dan daya saing aplikasi BRI Mobile di pasar
digital perbankan.

2 Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan memanfaatkan data responden
sebagai sumber utama analisis. Pendekatan kuantitatif dipilih karena mampu memberikan gambaran
numerik yang jelas mengenai hubungan antar variabel serta memungkinkan pengukuran kinerja model
prediksi secara objektif [16]. Berikut adalah tahapan dari penelitian yang dilakukan yang disajikan
pada Gambar 1:

Identifikasi
Permasalahan

|

Pengumpulan Data

]

Pra-Pemrosesan

|
Analisis Data
Menggunakan
Metode K-Means
Clustering
I

Penerapan Algoritma
Decision Tree
1
Interpretasi Hasil
Dan Penarikan
Kesimpulan

Gambar 1 Tahapan penelitian
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2.1 ldentifikasi Masalah

Yaitu perlunya pemahaman yang mendalam mengenai tingkat kepuasan dan loyalitas pengguna
aplikasi BRI Mobile serta faktor-faktor yang memengaruhinya, khususnya kemudahan penggunaan,
keamanan, kepercayaan, dan kinerja sistem. Permasalahan ini kemudian dirumuskan ke dalam tujuan
penelitian yang berorientasi pada analisis pola perilaku pengguna berbasis data.

2.2  Pengumpulan Data

Yang dilakukan melalui penyebaran kuesioner kepada pengguna aktif aplikasi BRI Mobile yang
telah menggunakan aplikasi minimal selama tiga bulan. Data yang diperoleh merupakan data primer
yang merepresentasikan persepsi dan pengalaman nyata pengguna terhadap variabel penelitian. Data
ini kemudian menjadi dasar utama dalam proses analisis selanjutnya.

2.3 Pra-pemrosessan Data (Data Preprocessing)

Tahapan ini meliputi pemeriksaan kelengkapan data, pembersihan data dari nilai kosong atau
tidak valid, normalisasi data, serta pemilihan atribut yang relevan. Proses ini bertujuan untuk
memastikan kualitas data agar layak digunakan dalam penerapan algoritma data mining, mengingat
kualitas input sangat menentukan keandalan hasil analisis.

2.4  Analisis Data Menggunakan K-Means Clustering

Pada tahap ini, data pengguna dikelompokkan ke dalam beberapa klaster berdasarkan kesamaan
karakteristik tingkat kepuasan dan persepsi terhadap variabel kemudahan penggunaan, keamanan,
kepercayaan, dan kinerja sistem. Hasil klasterisasi ini memberikan gambaran segmentasi pengguna,
seperti kelompok pengguna dengan tingkat kepuasan dan loyalitas tinggi, sedang, maupun rendah.

2.5 Penerapan Algoritma Decision Tree

Metode ini digunakan untuk mengidentifikasi faktor-faktor dominan yang paling berpengaruh
terhadap kepuasan dan loyalitas pengguna. Decision Tree menghasilkan aturan-aturan keputusan yang
bersifat interpretatif, sehingga mampu menjelaskan hubungan sebab-akibat antara variabel independen
dan variabel dependen secara jelas dan terstruktur.

2.6 Interpretasi Hasil dan Penarikan Kesimpulan

Pada tahap ini, hasil analisis K-Means Clustering dan Decision Tree diintegrasikan untuk
menjawab rumusan masalah penelitian. Temuan yang diperoleh kemudian digunakan sebagai dasar
dalam penyusunan rekomendasi strategis bagi pihak Bank Rakyat Indonesia, khususnya dalam upaya
meningkatkan kualitas layanan dan memperkuat loyalitas pengguna aplikasi BRI Mobile.

3 Hasil dan Pembahasan
3.1 Analisis Data

Data yang digunakan dalam penelitian ini merupakan data primer yang diperoleh melalui
penyebaran kuesioner daring kepada pengguna aplikasi E-Banking BRI Mobile (BRImo). Data
tersebut digunakan sebagai dasar analisis dalam mengukur kepuasan dan loyalitas pengguna aplikasi
BRImo dengan pendekatan data mining, khususnya menggunakan algoritma K-Means Clustering dan
Decision Tree. Jumlah responden yang terlibat dalam penelitian ini sebanyak 100 responden. Seluruh
responden merupakan pengguna aplikasi BRI Mobile yang telah memberikan jawaban kuesioner
secara lengkap. Berdasarkan hasil pemeriksaan data, tidak ditemukan nilai kosong (missing value)
pada variabel utama penelitian, sehingga seluruh data responden dapat digunakan dalam proses
analisis. Berikut tabel data hasil kuesioner responden yang sudah ditransformasi. Berikut adalah data
hasil kuisioner yang sudah di olah. Berikut adalah hasil kusuiner yang digunakan pada penelitian ini
yang disajikan pada Tabel 1 berikut.
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Tabel 1 Data hasil kuisioner

Kemudahan Keamanan Kepercayaan T
Nama . Kinerja Sistem
Pengguna Sistem Pengguna
A**** M**** 4 3 3 1

A** W**** H *kkk

A**** Da****

Ah*** Dh***

AI** ro****

An********

An*** Wa****
Ang*** Sya******
AS** s***

AZ**** M

B a**** ar***

Ba** L******

Bo*** R i***

B u****** pu *kx

B**** Le*****

C***** Sya*****

C i**** Ag******

D*** A****

D i*** syah *kkkk

Dw* Ap*****

E** Si***

E**** Syah*****

E*** S******

Fi*** Ri***

gl jlwwjfojOrjfO|jO|lWwW|O|A|lW(IARlOIMNDMNWIN I DlO|D
gl PlOOjIOOfOTIOAIdMlOlO||lO|D|DIP|I DI WO|P>

(bbbl |l |WIRlOIMNDWINMNOIW| |

AlbhhlwdMOO|S_|(A]|hfO|O(|DR[lO|WIWIOOAINDNWIW WIWIN|~|PF
WlwlwiN|A([NWIRARlwWfOMWOM|WW|OW | OIND|BIND|DINDDlODN
ANV OD]IBAN|A(A]|RlORlWOWWIWWIWOW|R|lWOI|W|W]|OT

Arlwlwlw|bh(fP|lWhjlwWO|B_(|DlWOlWOIINDNWINDN|IAIdlO|D
AN NOOAO(|RPIOO|RlOAO|IDRINMNWIW|IRlWO|W|DRlWW|S|D
Al |hlOOjWOId]|fO|(d|B(MNDNOWIPlOO|lW O OINDINIBMIN
AWM IdDlO|PlOIMlOIDAIPPIWO|IWIOIN IO P>

AN jlO|(~A]|dDlO|dRlO|OIlMlOIflW|OIIMNDN OO DRlWIW|S|D
WIN|PIN|dW|d[AIMDMO|RflOjlWIND|DRfWOINDN| AP DRW WP W
N[RN[R [N OIW ORI DI W
Alw|IN(MEAIN|A[EAIdMO|IARlO|D(IND|RlWOIND| RO
AlwlwidM|AldlOAOD{fWWO B[N WIWOINDNARIlWOSIB|BMIDN

F it***** M at******

Pada tabel di atas disajikan data hasil kuesioner yang telah dikonversi ke dalam bentuk numerik
menggunakan skala Likert lima tingkat. Berdasarkan hasil pemeriksaan tersebut, dataset tidak
memerlukan proses penghapusan data maupun imputasi nilai, karena seluruh responden memberikan
jawaban lengkap terhadap setiap pernyataan kuesioner. Data hasil preprocessing ini memenuhi syarat
teknis, khususnya untuk penerapan algoritma K-Means Clustering yang menggunakan perhitungan
jarak Euclidean dalam proses pengelompokan tingkat kepuasan pengguna. Keseragaman skala juga
memastikan bahwa tidak terjadi dominasi atribut tertentu dalam pembentukan Klaster. Di sisi lain,
data tersebut juga memenuhi syarat metodologis untuk digunakan dalam algoritma Decision Tree,
karena setiap atribut numerik dapat digunakan sebagai dasar pembentukan aturan klasifikasi dalam
analisis loyalitas pengguna.

3.2 Analisis K-Means Clustering Menggunakan RapidMiner

Proses analisis dilakukan menggunakan perangkat lunak RapidMiner, dengan memanfaatkan
data yang telah melalui tahap preprocessing. Proses yang dilakukan adalah menginput data kedalam
lembar kerja pada RapidMiner. Maka dibutuhkan operator “Read Excel” yang didapatkan dari
pencarian di bagian “Operators”. Kemudian drag and drop ke dalam proses. Untuk proses tersebut
disajikan pada Gambar 2 berikut.
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Gambar 2 Proses Menginput operator k — means ke dalam

lembar kerja

Selanjutnya klik “ Import Configuration Wizard ” pada “ Parameters Read Excel . Setelah itu

akan muncul tampilan “ Select the data location ” lalu pilih lokasi penyimpanan data. Kemudian klik
“ Next ”. Selanjutnya menentukan class dari dataset yang dipilih dengan memilih “ Change role ”
dengan id. Lalu klik “ Finish ”. Proses memilih data dapat dilihat pada Gambar 3.
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Gambar 3 Proses memilih data dari dataset

Selanjutnya sambungkan operator satu sama lain dengan menarik garis dari output Read Excel
ke input Clustering (K-Means), lalu tarik garis dari Clustering (K-Means) ke res. Setelah semuanya
selesai , klik tombol “ Run ” untuk menjalankan proses. Hasil dari proses dapat dilihat di “ Result ”
yang menampilkan data yang sudah diolah secara lengkap oleh cluster yang sudah ditentukan. Hasil
clustering dapat dilihat pada Gambar 4 berikut.
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3.2 Penerapan Algoritma Decision Tree Menggunakan RapidMiner

Analisis Decision Tree pada penelitian ini diterapkan untuk menganalisis loyalitas pengguna
aplikasi E-Banking BRI Mobile (BRImo) berdasarkan atribut kepuasan yang telah ditentukan. Proses
yang dilakukan adalah menginput data kedalam lembar kerja pada RapidMiner. Maka dibutuhkan
operator “Read Excel” yang didapatkan dari pencarian di bagian “Operators”. Kemudian drag and
drop ke dalam proses seperti terlihat pada Gambar 5 di bawah ini.
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Gambar 5 Proses Menginput operator

ol - | -] B s o »
decision tree ke dalam lembar kerja

Selanjutnya klik “ Import Configuration Wizard ” pada * Parameters Read Excel ”.
Setelah itu akan muncul tampilan “ Select the data location ” lalu pilih lokasi
penyimpanan data. Kemudian klik “ Next ”. Setelah mengklik “ Next ” maka muncul
tampilan “ Select the cells to import ” lalu blok semua data yang diperlukan. Lalu klik *
Next ” seperti pada Gambar 6 berikut.
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Gambar 6 Proses memilih data yang akan di input

Selanjutnya yang dilakukan adalah menambahkan operator “ Decision Tree ” yang
didapatkan dari pencarian di bagian “ Operators ”. Kemudian drag and drop ke dalam
proses. Selanjutnya pada Parameters Decision Tree, tentukan jumlah maximal depth,
confidence dan minimal gain. Selanjutnya sambungkan operator satu sama lain dengan
menarik garis dari output Read Excel ke Set Role setelah itu ke input Decision Tree, lalu
tarik garis dari Decision Tree ke res. Setelah semuanya selesai , klik tombol “ Run ”
untuk menjalankan proses yang terlihat pada Gambar 7 berikut ini.
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Gambar 7 Proses menyambungkan operator

Hasil dari proses dapat dilihat di “ Result ” yang menampilkan data yang sudah
diolah secara lengkap oleh Tree ( Decision Tree ) yang sudah ditentukan seperti yang
diampilkan pada Gambar 8.
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Gambar 8 Hasil pohon keputusan ( decision tree )

Struktur pohon menunjukkan bahwa nilai kinerja sistem digunakan sebagai pemisah
awal dalam proses Klasifikasi, di mana responden dengan nilai kinerja sistem yang lebih
tinggi cenderung dikategorikan puas, sedangkan nilai yang lebih rendah mengarah pada
kategori tidak puas. Pada cabang selanjutnya, atribut lain seperti keamanan dan
kemudahan berperan sebagai faktor pendukung yang memperhalus hasil klasifikasi.

Node daun pada pohon keputusan menunjukkan hasil akhir klasifikasi kepuasan
pengguna, yaitu puas dan tidak puas, yang terbentuk dari kombinasi nilai atribut
kepuasan. Pengguna yang berada pada kategori puas cenderung menunjukkan loyalitas
yang lebih tinggi terhadap penggunaan aplikasi BRImo, sehingga hasil model ini
mendukung keterkaitan antara kepuasan dan loyalitas pengguna sebagaimana dirumuskan
dalam tujuan penelitian.

4 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian mengenai kepuasan dan loyalitas pengguna aplikasi E-Banking BRI
Mobile (BRImo) dengan pendekatan data mining menggunakan algoritma K-Means Clustering dan
Decision Tree, maka kesimpulan penelitian ini yaitu tingkat kepuasan pengguna aplikasi BRI Mobile
berdasarkan faktor kemudahan penggunaan, keamanan, kepercayaan, dan kinerja sistem menunjukkan
adanya variasi tingkat kepuasan antar pengguna. Hasil analisis K-Means Clustering mengindikasikan
bahwa pengguna dapat dikelompokkan ke dalam beberapa klaster dengan pola kepuasan yang
berbeda, namun relatif homogen dalam setiap klaster. Dari keempat faktor tersebut, kinerja sistem dan
kemudahan penggunaan memiliki peran yang lebih menonjol dalam membentuk kepuasan pengguna,
sementara faktor keamanan dan kepercayaan berperan sebagai faktor pendukung. Faktor-faktor yang
paling dominan memengaruhi tingkat loyalitas pengguna aplikasi BRI Mobile adalah kinerja sistem.
Hasil analisis Decision Tree menunjukkan bahwa kinerja sistem menjadi root node, yang menandakan
bahwa atribut tersebut merupakan faktor utama dalam menentukan kepuasan pengguna dan
kecenderungan loyalitas. Pengguna dengan tingkat kepuasan yang tinggi terhadap kinerja sistem
cenderung menunjukkan loyalitas yang lebih tinggi, sedangkan faktor keamanan dan kepercayaan
memperkuat loyalitas sebagai faktor lanjutan. Hasil pengelompokan (clustering) pengguna BRI
Mobile berdasarkan tingkat kepuasan dan loyalitas menunjukkan bahwa algoritma K-Means
Clustering mampu mengelompokkan pengguna secara objektif berdasarkan kemiripan nilai atribut
kepuasan. Sementara itu, algoritma Decision Tree mampu membentuk aturan klasifikasi yang jelas
dan interpretatif dalam menjelaskan hubungan antara atribut kepuasan dan loyalitas pengguna.
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Kombinasi kedua algoritma tersebut memberikan gambaran yang komprehensif mengenai pola
kepuasan dan loyalitas pengguna aplikasi BRImo berdasarkan data yang dianalisis.
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