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ABSTRAK

Aplikasi transportasi berbasis teknologi kini sudah melekat dan menjadi satu hal
penting dalam kehidupan masyarakat saat ini. Gojek, sebagai salah satu pelopor
aplikasi transportasi online di Indonesia telah mengubah cara pandang masyarakat
terhadap transportasi yang semula konvensional kini sudah menjadi Online dan
serba praktis terutama di Ibukota Jakarta. Oleh karena itu penting untuk
menganalisis sentimen pengguna aplikasi terkait untuk mengetahui kepuasan
mereka terhadap aplikasi Gojek. Dengan menggunakan dari metode Naive Bayes &
Decision Tree untuk klasifikasi sentimen yang dibagi menjadi 3 kelas yaitu positif,
netral, dan negatif hingga tahap mendapatkan accuracy, recall, precision. Dataset
diambil dari data tweet Twitter yang di ambil melalui command prompt dengan tool
node JS dengan kata kunci “Aplikasi Gojek”, “#Gojek”, dan “Gojek” dataset yang
di dapatkan sebanyak 1508 data dengan membagi 80% data latih dan 20% data uji.
Hasil dari penelitian ini mendapatkan prosentase labeling data negatif sebesar
15,15% , data netral sebesar 80,27% , dan data positif sebesar 4,58%. Sehingga
dapat di tarik kesimpulan dari polarity komentar Twitter penelitian ini masuk
kategori “tidak puas”, ini dapat menjadi acuan kepada aplikasi gojek untuk
meningkatkan pelayanan agar lebih baik. Hasil akurasi pada algoritma Decision
Tree sebesar 80,70% sedangkan untuk algoritma Naive Bayes sebesar 66,92%.
Implementasi dari hasil penelitian Analisis Sentimen terhadap kepuasan pengguna
aplikasi Gojek ini di terapkan dalam bentuk halaman dashboard website streamlit
menggunakan bahasa python.

Kata kunci: analisis sentimen, kepuasan pelanggan, gojek, naive bayes, decision tree



ABSTRACT

Technology-based transportation applications are now embedded and have become
an important thing in people's lives today. Gojek, as one of the pioneers online
transportation applications in Indonesia, has changed the way people view
transportation, which was originally conventional, now has become online and
practical, especially in the capital city of Jakarta. Therefore is important to analyze
the sentiment of users applications to find out their satisfaction with Gojek
application. Using Naive Bayes & Decision Tree method for sentiment
classification which is divided into 3 classes, positive, neutral, and negative until
stage of obtaining accuracy, recall, precision. The dataset is taken from twitter
tweet data taken via command prompt with the node js tool with the keywords
"Gojek Application”, "#Gojek", and "Gojek™ dataset obtained 1508 with division
80% data train and 20% data test. Results of this case obtained percentage of
negative data labeling 15.15%, neutral data 80.27%, and positive data 4.58%. So
it can be concluded from the polarity of Twitter comments this research is in the
"dissatisfied" category, this can be a reference to Gojek Application to improve
better service. Accuracy in the Decision Tree algorithm gets 80.70% while for the
Naive Bayes algorithm it is 66.92%.

Keywords: sentiment analysis, customer satisfaction, gojek application, naive bayes,
decision tree
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