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ABSTRAK 

 

Keputusan pengguna dalam menentukan dan membuat keputusan untuk 

menggunakan sesuatu produk atau kini tidak hanya berlandaskan dari ulasan 

langsung dari orang terdekat namun dilandaskan juga dengan opini pengguna 

lainnya, terkhusus opini dari social media. Hal ini merupakan salah satu dari 

banyaknya dampak dari penggunaan social media yang selalu berkembang setiap 

harinya. Manfaat dari opini pengguna produk atau sebuah jasa pada sosial media 

tidak hanya dirasakan oleh pengguna lainnya. Pihak perusahaan produk atau jasa 

tersebut juga dapat merasakan manfaatnya dikarenakan penilaian dari opini yang 

tinggi, diikuti dengan opini yang positif dapat menghadirkan keuntungan bisnis dan 

membangun reputasi produk atau jasa yang baik sehingga reportasi produk atau jasa 

tersebut memengaruhi penjualan. Hal ini dibuktikan oleh kesukesan Gojek yang 

lima tahun berturut-turut mendapatkan penghargaan Brand Comparisson pada Top 

Brand Award’s. Studi yang mempelajari komputasi opini dan emosi terhadap 

sebuah produk atau jasa disebut dengan analisis sentiment, sebuah metode yang 

mampu mengidentifikasi, memahamai, mengkategorikan perasaan dari ulasan 

pengguna. Analisis sentimen erdapat dua pendekatan yaitu Knowledge Base (KB) 

dan Machine Learning (ML). Pada penelitian ini, penulis menggunakan pendekatan 

KB yang dapat diimplementasikan pada analisis sentimen yaitu Knowlegde 

Extraction (KE) yaitu sebuah proses ekstraksi, merelasikan, dan menggenarilisis 

informasi yang dapat disimpan dalam sebuah format, salah satunya XML. 

Berkaitan hal tersebut juga, KE dapat menerapkan Aspect-based Sentiment Analysis 

(ABSA). Pada penelitian ini telah dilakukannya ekstraksi terhadap ulasan pengguna 

aplikasi Gojek dengan aspek Harga dan Driver dengan menggunakan model 

machine learning lainnya. 

Kata Kunci: Knowledge extarction, Aspect-based sentiment analysis, SVM 
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KNOWLEDGE EXTRACTION OF GOJEK APPLICATION REVIEWS 

USING ASPECT-BASED SENTIMENT ANALYSIS METHOD 
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Anggun Ramadina 

09031282025039 

 

ABSTRACT 

 

The user's decision to use a product or not is not influenced not only by personal 

recommendations, but also by the opinions or feedback of other users, particularly 

those shared on social media. This is merely one of the numerous benefits of using 

social media, a platform that is always expanding. The company of such products 

or services can also reap the advantages of getting favorable feedback which lead 

to subsequently result in business benefits and the establishment of an excellent 

reputation for the product or service. Therefore, the promotion of such products or 

service can have a direct impact on sales. This is proved by Gojek’s success: five 

years in a row, he won the Brand Comparisson Award at the Top Brand Award. 

Studies that study computing opinions and emotions about a product or service are 
called sentiment analysis, a method that is able to identify, understand, and 

categorize feelings from user reviews. Sentiment analysis has two approaches: 

knowledge base (KB) and machine learning (ML). In this study, the authors use a 

KB approach that can be implemented on sentiment analysis, knownlegde 

extraction (KE), which is a process of extracting, explaining, and generalizing 

information that can be stored in a format, one of which is XML. (ABSA). In this 

study, he has extracted user reviews of the Gojek application with the price and 

driver aspects using other machine learning models. 

Keywords: knowledge extraction, aspect-based sentiment analysis, SVM 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 

Meningkatnya jumlah pengguna sosial media memberikan dampak kepada 

berbagai bidang dan aspek, terutama dalam keputusan pengguna. Saat ini, 

pengguna tidak hanya mengandalkan dan mempercayakan opini orang terdekat 

mereka untuk melakukan sebuah keputusan; mereka juga mempercayai dan 

terpengaruh oleh opini pengguna lainnya. Dampak dari mayoritas pengguna 

yang kerap menuliskan pendapat terhadap produk atau jasa ke dalam sosial 

media maupun platform ulasan lainnya sangat besar. Selain dapat membantu 

dalam memberikan informasi yang relevan terhadap penggunaan produk atau 

jasa kepada sesama pengguna, penilaian dari opini yang tinggi serta ulasan 

positif pada sosial media juga menghadirkan keuntungan bisnis untuk 

membangun reputasi online yang memengaruhi penjualan (Rita dkk., 2023) 

yang menjadi fundamental paling penting dalam pemasaran sosial media. 

Sehingga mampu meningkatkan ekuitas dari sebuah merek dan kinerja 

keuangan perusahaan (Banerjee dkk., 2017).  

Hal tersebut dibuktikan dengan kesuksesan Gojek, perusahaan terbesar di 

Indonesia dalam bidang industri ekonomi kreatif yang kemudian memperluas 

operasional. Bermula dari transportasi, lalu pengiriman makanan, pemesanan 

tiket, hingga layanan-layanan lainnya. Pada 2016, Gojek menjadi Perusahaan 

Unicorn pertama di Indonesia. Pada 2021, Gojek Bersama Tokopedia 

bergabung membentuk GoTo, grup teknologi terbesar di Indonesia dengan 

ekosistem “go to” untuk kebutuhan sehari-hari. Gojek terus-menerus 
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mendapatkan penghargaan Brand Comparisson pada Top Brand Award’s selama 

5 tahun terakhir yang menjadi pembuktian untuk ketangguhan perusahaan 

dalam berkomitmen mempertahankan keunggulan. Penghargaan ini tidak hanya 

menunjukkan kekuatan Gojek namun pendekatan yang inovatif dalam 

memberikan respon ulasan pengguna dan memenuhi kebutuhan pengguna.  

Aplikasi Gojek dapat diunduh di App Store dan Play Store yang merupakan 

sebuah aplikasi yang menyediakan berbagai aplikasi dengan beraneka kategori 

yang bisa diunduh secara online. Selain menyediakan beraneka aplikasi, Play 

Store juga memiliki beragam fitur, salah satunya Reviews yang 

memperbolehkan pengguna untuk mengekspresikan opini mereka dan fitur 

Rating; memungkinkan pengguna untuk memberikan nilai terhadap performa 

aplikasi.  

 

Gambar 1.1 Ulasan pengguna aplikasi Gojek  

 

Pada fitur tersebut, seluruh masukan, ulasan, dan penilaian dari pengguna 

di Play Store terkumpul dalam fitur ini. Data ulasan pengguna yang telah 

dikumpulkan dalam jumlah besar tersebut memerlukan proses lainnya yang 

terbilang cukup rumit. Selain dikarenakan jumlah data yang besar, data tersebut 

juga masih bersifat subjektif yang mana sulit untuk diinterpretasikan. Bahkan 
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kerap kali muncul bentuk dengan keadaan yang tidak jelas atau blank (Fathrizqy 

dkk., t.t.) Studi mengenai komputasi opini, sikap, dan emosi terhadap suatu 

produk atau jasa ini dilakukan sebuah analisis yang disebut dengan analisis 

sentimen. Sebuah metode analisis yang mampu mengidentifikasi memahami, 

mengkategorikan perasaan dan emosi dari ulasan pengguna. Terdapat dua 

pendekatan analisis sentimen yaitu, pendekatan Machine Learning dan 

Knowledge base. Knowledge base merupakan sebuah basis data yang 

digunakan untuk menyimpan dan mengelola informasi secara komputerisasi. 

Sehingga, mampu memberikan informasi terkait sikap dan kebiasaan dari 

konsumen yang dibutuhkan oleh perusahaan atau perorangan dalam 

menjalankan proses bisnis. Knowledge tersebut biasanya berada di tingkatan 

abstrak yang lebih tinggi dibandingkan dengan sebuah fakta yang didapatkan 

dengan melakukan ekstraksi sebuah informasi(Palshikar dkk., 2023; 

Sonnenschein dkk., 2024). Berkaitan dengan hal tersebut, knowledge base 

mampu memberikan insight dalam menyelesaikan masalah bahkan masalah 

yang sulit diidentifikasi sekalipun. 

Knowledge base dapat diimplementasikan di berbagai bidang. Hal ini dapat 

terjadi karena banyaknya pendekatan dari knowledge base yang bisa 

menyesuaikan dengan kebutuhan dan kegunaanya. Salah satu pendekatan 

knowledge base yang dapat diimplementasikan dalam analisis sentimen adalah 

Knowledge Extraction (KE). KE merupakan sebuah proses ekstraksi, 

merelasikan, dan menggeneralisasi informasi yang dapat disimpan ke dalam 

format Extensible Markup Language (XML) atau dapat menggunakan format 

knowledge base lainnya. KE dapat menggunakan metode information 
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extraction yaitu sebuah metode untuk mengekstraksi informasi eksplisit dengan 

beberapa kategori dari sebuah kumpulan dokumen dan harus mempresentasikan 

knowledge secara baik sehingga informasi tersebut diakses dan digunakan 

kembali. Sehubungan dengan tujuan dari knowledge extraction dapat 

menerapkan Aspect-based Sentiment Analysis (ABSA). 

Aspect-based Sentiment Analysis (ABSA) merupakan salah satu bagian dari 

analisis sentiment yang memberikan peluang untuk pemahaman yang lebih 

mendalam terhadap sebuah ulasan berdasarkan bermacam-macam aspek, 

seperti atribut, karakteristik, atau fitur produk atau layanan (Akhtar dkk., 2017; 

Asghar dkk., 2018; Ganeshbhai & Shah, 2015). Sehingga, output analisis 

sentimen yang dihasilkan detail dan terperinci. ABSA berkofus terhadap 2 hal 

yaitu; Aspect Term Extraction (ATE) dan Aspect Polarity Classification (APC). 

ATE berguna untuk mengidentifikasi aspek yang terdapat pada sebuah kalimat. 

Hal ini berkaitan dengan KE yaitu menciptakan knowledge baik dari sumber 

yang terstruktur (relasi database, XML) maupun tidak terstruktur (teks, 

dokumen, gambar) guna berkontribusi untuk membangun, meningkatkan dan 

mempengaruhi knowledge yang berpotensi dalam analisis sentimen (Palshikar 

dkk., 2023; Sonnenschein dkk., 2024; Unbehauen dkk., 2012). Kategori aspek 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah aspek yang krusial dalam pemilihan 

penggunaan aplikasi yaitu Harga dan Driver.  

Penelitian mengenai KE terdahulu yang menggunakan ABSA telah banyak 

dilakukan yakni, penelitian mengenai integrasi dari beberapa sumber lexical 

knowledge menjadi fine-tuning dari model pre-trained transformer dari 

Targeted Aspect-based Financial Sentiment Analysis (TABFSA) (Du dkk., 
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2023). Selain itu, penelitian mengenai otomatisasi KE untuk ABSA dalam 

ulasan produk guna memperkenalkan pendekatan sistem knowledge base untuk 

mendapatkan aspek produk dalam spesifik domain(Vo dkk., 2018).  

Berdasarkan penjelasan penulis di atas, penulis ingin melakukan penelitian 

mengenai knowledge extraction dengan Judul “KNOWLEDGE 

EXTRACTION TERHADAP ULASAN APLIKASI GOJEK 

MENGGUNAKAN ASPECT-BASED SENTIMENT ANALYSIS”. 

1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan penjelasan di atas, terciptanya rumusan masalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana melakukan knowledge extraction terhadap ulasan aplikasi 

gojek? 

2. Bagaimana ABSA akan diterapkan dalam analisis sentimen ulasan 

pengguna aplikasi Gojek berdasarkan aspek Harga dan Driver? 

3. Bagaimana hasil dari knowledge extraction dengan menggunakan 

ABSA memberikan pengetahuan baru terhadap aplikasi Gojek? 

1.3 Tujuan Penelitian  

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah: 

1. Mendapatkan sebuah informasi atau pengetahuan baru dari ulasan 

pengguna aplikasi Gojek dari sisi Harga dan Driver. 

2. Melakukan analisis sentimen terhadap ulasan aplikasi Gojek 

berdasarkan aspek. 

3. Mengetahui bagaimana proses mendapatkan pengetahuan baru dengan 

menggunakan ABSA. 
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1.4 Manfaat Penelitian  

Hal yang dapat diperoleh dari penelitian ini adalah: 

1. Penulis dapat memberikan pemahaman terkait knowledge extraction 

dari ulasan aplikasi Gojek dengan menggunakan ABSA. 

2. Bagi pihak perusahaan, hasil dari analisis sentiment berbasis aspek pada 

ulasan pengguna aplikasi Gojek dapat dijadikan bahan evaluasi untuk 

mengembangkan dan meningkatkan kualitas aplikasi khususnya yang 

berkaitan dengan aspek Harga dan Driver. 

1.5 Batasan Masalah  

 

Menghindari penelitian ini tidak sesuai dari lingkup permasalahan maka, dibuat 

batasan masalah, yaitu: 

1. Sample penelitian ini adalah ulasan pengguna aplikasi Gojek pada 

android yang diunduh pada Play Store dan dalam Bahasa Indonesia. 

2. Penelitian ini hanya dilakukan sesuai dengan aspek yang telah 

ditentukan yaitu, Harga dan Driver. 

3. Menggunakan tool Google Colaboratory untuk mengolah data mulai 

dari cleaning data hingga menganalisa menggunakan ABSA. 
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