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Analisis Sentimen Terhadap Pengguna Transportasi Online Gojek Di

Instagram Menggunakan Algoritma Support Vector Machine
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ABSTRAK

Perkembangan teknologi digital telah mengubah industri transportasi, termasuk
layanan online seperti Gojek. Memahami sentimen pelanggan adalah kunci dalam
meningkatkan pengalaman pengguna dan merancang strategi bisnis yang lebih
efektif. Penelitian ini menganalisis sentimen pengguna Gojek di Instagram dengan
menggunakan Support Vector Machine (SVM). Data diperoleh melalui web
scraping, kemudian diproses melalui pembersihan teks, tokenisasi, penghilangan
kata umum, dan stemming. Fitur-fitur diekstraksi menggunakan Term Frequency-
Inverse Document Frequency (TF-IDF) sebelum diklasifikasikan dengan SVM.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa model SVM mencapai akurasi 70,82% dalam
mengklasifikasikan sentimen pengguna. Sebagian besar komentar positif menyoroti
kenyamanan dan efisiensi layanan, sementara komentar negatif lebih terkait dengan
tarif yang tinggi, kendala aplikasi, dan layanan pelanggan yang kurang responsif.
Temuan ini memberikan wawasan bagi Gojek untuk meningkatkan strategi
pemasaran, mengoptimalkan layanan pelanggan, dan menyesuaikan kebijakan tarif
berdasarkan umpan balik pengguna. Selain itu, analisis ini juga dapat membantu
dalam memprediksi tren kepuasan pelanggan secara real-time melalui pemantauan
sentimen di media sosial. Sebagai langkah pengembangan, penelitian ini
merekomendasikan eksplorasi lebih lanjut dengan deep learning dan Aspect-Based
Sentiment Analysis (ABSA) untuk meningkatkan akurasi dan memahami aspek
layanan yang paling berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Kata kunci : Analisis Sentimen, Support Vector Machine, Gojek, Instagram,
Strategi Pemasaran, Prediksi Kepuasan Pelanggan
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Sentiment Analysis Of Gojek Online Transportasion Users On Instagram
Using Support Vector Machine Alghoritm

By

Muhammad Juan Savero
09031182126029

ABSTRACT

The development of digital technology has changed the transportation industry,
including online services such as Gojek. Understanding customer sentiment is key
in improving user experience and designing more effective business strategies. This
research analyzes Gojek user sentiment on Instagram using Support Vector
Machine (SVM). Data is obtained through web scraping, then processed through
text cleaning, tokenization, common word removal, and stemming. Features were
extracted using Term Frequency-Inverse Document Frequency (TF-IDF) before
being classified with SVM. The results showed that the SVM model achieved 70.82%
accuracy in classifying user sentiment. Most positive comments highlight the
convenience and efficiency of the service, while negative comments are more
related to high tariffs, application constraints, and less responsive customer service.
These findings provide insights for Gojek to improve marketing strategies, optimize
customer service, and adjust fare policies based on user feedback. In addition, this
analysis can help in predicting real-time customer satisfaction trends through
sentiment monitoring on social media. As a development step, this research
recommends further exploration with deep learning and Aspect-Based Sentiment
Analysis (ABSA) to improve accuracy and understand the service aspects that have
the most influence on customer satisfaction.

Keywords : Sentiment Analysis, Support Vector Machine, Gojek, Instagram,
Marketing Strategy, Customer Satisfaction Prediction
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1.  Latar Belakang

Perkembangan teknologi ke arah digital di zaman ini semakin pesat.
Manusia secara umum memiliki tren gaya baru yang berkegantungan dengan
perangkat yang serba elektronik. Teknologi ini membantu sebagian besar
kebutuhan manusia. Era digital telah membawa perubahan yang pesat. Namun
dalam waktu bersamaan, era digital ini membawa efek baik dan buruk, sehingga
menjadi salah satu tantangan baru di kehidupan manusia di era digital saat ini
(Nikijuluw et al., 2020). Era digitalisasi sekarang telah memberikan banyak
perubahan pada pola kehidupan manusia, termasuk kemudahan akses internet dan
kemunculan berbagai teknologi yang mendukung aktivitas mobilisasi manusia
melalui sebuah aplikasi layanan transportasi onlie. Perolehan hasil yang diperoleh
dalam sebuah laporan Profil Internet tahun 2002 oleh Lembaga Asosiasi Penyedia
Jasa Internet Indonesia (APJII) menunjukan bahwa total pengguna internet di
Indonesia mencapai 210 juta jiwa, dengan 76,47% dari pengguna internet ini
memanfaatkan layanan transportasi online (Nathasya Margaretha & Hendro
Wibowo, 2023).

Layanan transportasi online ini merupakan sebuah transformasi dari layanan
ojek konvesional. Layanan transportasi online ini berkembang menjadi mobile
commerce yang menyediakan sebuah layanan seperti pembelian tiket, pemesanan
makanan, pengantaran barang. Dari ekstensi tersebut menimbulkan pergerakan

perusahaan di bidang jasa ojek online. Dari survey yang di buat oleh Asosiasi



Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) periode 2019-kuartal 11/2020 dikutip
dari website databoks katadata, Transportasi online yang lagi populer di masa ini
diantaranya  Gojek, @ Grab, @ Maxim, Bonceng, Bitcar,  Anterin.id
(Databoks.Katadata.Co.1d,2022). Fenomena transportasi online ini di masa
sekarang seolah menjadi sebuah jalan keluar di tengah belum maksimalnya fasilitas
pelayanan angkutan umum. Dengan hadrinya transportasi online ini seperti Go-Jek,
Grab-Bike, dan Uber Taxi mendapat sebuah respon positif di tengah kehadiran
masyarakat sekitar, sekaligus sebagai solusi alternatif untuk masalah akses
transportasi publik (Yoga Pratama & Suradi, 2016).

Gojek merupakan sebuah aplikasi untuk memesan ojek secara online yang
awal muncul di Indonesia. Dengan kehadiran Gojek ini sangat membantu
kebutuhan masyarkat yang selalu ingin mudah dan selalu praktis.Gojek sendiri
berdiri pada tahun 2011 sebagai social enterpreneurship inovatif untuk mendorong
perihal transportasi informal agar dapat beroperasi secara profesional. Selain Gojek,
terdapat juga aplikasi yang sejenis yang biasa dipakai oleh masyarakat Indonesia,
seperti Grab dan Uber. Namun mayoritas kebanyakan masyarakat tetap memilih
memakai layanan aplikasi Gojek dibanding dengan lainnya, karena terdapat
perbedaan kualitas antara Gojek dengan aplikasi yang sejenisnya, Termasuk salah
satu keunggulan dari Gojek adalah membuat masyarakat tetap memilih aplikasi
Gojek ini untuk perantara pemesanan layanan ojek secara online, dan Gojek ini
menyediakan layanan di berbagai bidang antara lain layanan membeli keperluan
logistik layanan membantu pembayaran seperti membeli pulsa, tiket bioskop atau
tiket tempat wisata (Clearesta et al., 2018).

Gojek ini sendiri merupakan salah satu transportasi yang terbesar di



indonesia dan Gojek ini menjadi bagian integral dari kehidupan sehari-hari
masyarakat. Namun, untuk meningkatkan dan mempertahankan kualitas layanan
ini, Gojek ini penting untuk memahami persepsi dan pengalaman pengguna untuk
layanan mereka. Salah satu cara untuk mencapai ini adalah analisis sentimen.
Analisis sentimen ini memberikan wawasan mengenai bagaimana pengguna
merespon dari berbagai aspek layanan Gojek. Dengan menganalisis ulasan
pengguna di platform media sosial terutama Instagram, Gojek dapat
mengidentifikasi masalah yang mungkin tidak transparan dalam data kuantitatif
(Rahman et al., 2024). Dengan menggunakan teknik analisis sentimen berbasis
aspek ini, Gojek ini bisa memahami problem sovling nya sendiri dan memahami
elemen spesifik dari layanannya yang perlu diperbaiki dan dengan adanya analisis
sentimen ini bisa membantu mengidentifikasi pengguna apakah merasa puas
dengan segala fitur yang disediakan atau tidak (Yuniar & Kismiantini, 2023).
Analaisis sentimen ini sendiri mempunyai metode, dan di metode itu di bagi
menjadi dua kategori utama, yaitu : pendekatan berbasis pembelajaran mesin dan
pendekatan berbasis aturan. Pendekatan berbasis aturan menggunakan leksikon
kata dengan nilai positif atau negatif dan pendekatan berbasis pembelajaran mesin
melibatkan algoritma seperti K-Nearest Neighbor (KNN), Naive Bayes, Support
Vector Machine (SVM), dan Logistic Regression untuk klasifikasi data (Krisna
Perdana Jaya Sitompul, 2023). Salah satu metode analisis sentimen yang efektif dan
biasa digunakan adalah algoritma Support Vector Machine (SVM). Support Vector
Machine ini adalah algoritma pembelajaran mesin yang dirancang untuk regresi dan
klasifikasi, dan keakuratan nya sudah terbukti dalam berbagai aplikasi analisis teks.

Penelitian ini menunjukan bahwa Support Vector Machine (SVM) dapat



mengelompokkan sentimen postif dan negatif dengan akurasi tinggi (Jordan
Sihombing & Irvandi Sitorus, 2022). Dengan menggunakan metode Support Vector
Machine (SVM) untuk menganalisis Gojek tingkat akurasinya menghasilkan
akurasi yang signifikan, hal ini didukung oleh beberapa penelitian, salah satunya
analisis sentimen pada ulasan aplikasi Gojek menggunakan metode Support Vector
Machine (SVM), hasilnya menunjukan bahwa Support Vector Machine (SVM)
dapat efektif dalam mengklasifikasikan sentimen postif dan negatif pada ulasan
Gojek (Andreansyah, 2024).

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka penulis tertarik untuk
melakukan penelitian yang berjudul “ANALISIS SENTIMEN TERHADAP
PENGGUNA TRANSPORTASI ONLINE GOJEK DI INSTAGRAM

MENGGUNAKAN ALGORITMA SUPPORT VECTOR MACHINE (SVM)”.

1.2. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dijabarkan, maka rumusan
masalah dalam tugas akhir ini yaitu menganalisis Sentimen masyarakat berdasarkan
komentar pada akun instagram Gojek menggunakan algoritma Support Vector
Machine (SVM).
1.3.  Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Mengetahui hasil implementasi algoritma SVM dalam melakukan
klasifikasi ulasan pengguna aplikasi Gojek di instagram.
2. Mengetahui kepuasan pengguna Gojek berdasarkan hasil implementasi

algoritma SVM terhadap ulasan pengguna aplikasi Gojek di instagram.



1.4. Manfaat Penelitian
1. Manfaat Teoritis
Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan bacaan
dan refrensi bagi peneliti selanjutnya yang ingin melakukan analisis sentimen
menggunakan algoritma atau kasus yang sama.
2. Manfaat Praktis
Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi alat bantu bagi pihak
perusahaan untuk mengetahui kepuasan pengguna berdasarkan ulasan online
aplikasi Gojek di instagram dan dapat menjadi bahan evaluasi untuk perbaikan
dan peningkatan kualitas layanan dalam memenuhi kepuasan pengguna.
1.5. Batasan Masalah
Adapun Batasan masalah yang mencakup ruang lingkup dalam penelitian
ini sebagai berikut :
1. Penelitian dilakukan pada data online ulasan pengguna aplikasi Gojek di
instagram dengan regional Indonesia
2. Data yang di gunakan adalah data ulasan aplikasi gojek pada Instagram yang
di scraping berdasarkan sort by Ig comment exporter
3. Pengujian Algoritma SVM akan dilakukan terhadap ulasan positif dan
negatif
4. Tools yang digunakan dalam melakukan pengolahan data yaitu Google

Collaboratory, dan Microsoft Excel.
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