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Abstrak: Gojek merupakan transportasi online yang memanfaatkan aplikasi untuk melayani Pengguna (masyarakat).
Layanan aplikasi Gojek memiliki layanan yang terbatas pada ojek online. Perkembangan pada jasa layanan didukung
dengan pembayaran transaksi non tunai (GoPay), untuk mempermudah trasaksi para pelanggan. Untuk
mengklasifikasikan kepuasan pelanggan digunakan metode K-Nearest Neighbor (KNN). Tujuan penelitian ini adalah untuk
membantu perusahaan transportasi online untuk memahami persepsi pelanggan, sehingga dapat meningkatkan kualitas
layanan yang ditawarkan sesuai dengan kebutuhan dan ekspektasi pengguna. Dalam penelitian ini, penggunaan metode
KNN dipilih karena sederhana dan intuitif, cocok untuk data teks, dapat menangani data tidak seimbang, dan memiliki
kemampuan untuk mengatasi data baru. Selain itu, KNN juga dapat digunakan sebagai baseline yang cukup baik dalam
membandingkan performa dengan metode-metode lain dalam Kklasifikasi kepuasan pelanggan transportasi online
berdasarkan ulasan atau komentar. Web yang dibangun menggunakan library dari python yaitu streamlit. Dataset yang
digunakan dari penelitian ini adalah data hasil scraping ulasan gojek dari google play store sebanyak 4000 ulasan.
Pengujian dilakukan mengambil salah satu ulasan terbaru bintang 1 dan salah satu ulasan bintang 5 yang relevan, Hasil
yang didapatkan menunjukan bahwa ulasan tersebut dapat di klasifikasi sebagai puas dan tidak puas dengan nilai akurasi
84,08%.

Kata Kunci— Klasifikasi, Go-Jek, K-Nearest Neighbor, Streamlit

Abstract: Gojek is an online transportation service that uses an app to serve users (the public). The Gojek application
initially focused on online motorcycle taxi services. The service's growth has been supported by non-cash transaction
payments (GoPay), making it easier for customers to complete transactions. To classify customer satisfaction, the K-Nearest
Neighbor (KNN) method is used. The aim of this research is to help online transportation companies understand customer
perceptions to improve the quality of services offered in line with user needs and expectations. In this study, the KNN method
was chosen for its simplicity and intuitiveness, making it well-suited for text data, capable of handling imbalanced data, and
effective for dealing with new data. Additionally, KNN can serve as a solid baseline to compare performance with other
methods in classifying customer satisfaction for online transportation based on reviews or comments. The website was built
using Python's Streamlit library. The dataset used in this research consists of 4.000 reviews scraped from Gojek reviews on
the Google Play Store. Testing involved selecting one recent 1-star review and one relevant 5-star review. The results
showed that the reviews could be classified as satisfied or dissatisfied with an accuracy rate of 84.08%.

Keywords— Clasification, Go-Jek, K-Nearest Neighbor, Streamlit

l. PENDAHULUAN

aat ini, Sebagian besar sistem transportasi sudah teritegrasi dengan internet, yang dikenal di

lingkungan masyarakat sebagai transportasi online.Transportasi online sudah menjadi kebutuhan

masyarakat saat ini, Gojek merupakan transportasi online yang memanfaatkan aplikasi untuk

melayani Pengguna [1]. Pada saat itu layanan aplikasi Gojek memiliki layanan yang terbatas pada
ojek online. Perkembangan pada jasa layanan didukung dengan pembayaran transaksi non tunai
(GoPay), untuk mempermudah trasaksi para pelanggan [2], [3].
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Layanan yang ditawarkan oleh perusahaan transportasi online, seperti Gojek, tidak selalu
sempurna dan masih memerlukan penyempurnaan berkelanjutan [4], [5]. Oleh karena itu, masukan dari
pelanggan sangat penting untuk meningkatkan kualitas layanan [6], [7]. Salah satu cara efektif untuk
memahami kelebihan dan kekurangan layanan adalah dengan menganalisis ulasan pelanggan secara
otomatis. Hal ini dapat dicapai melalui penerapan text mining untuk mengevaluasi opini pengguna
terhadap kinerja layanan Gojek, menggunakan data yang diambil dari komentar pengguna di aplikasi
Gojek pada Google Play Store.

Machine Learning (ML) adalah teknologi yang memungkinkan mesin untuk mempelajari data
secara mandiri tanpa perlu intervensi langsung dari manusia [8], [9]. ML dapat mengumpulkan data
secara otomatis, mempelajari pola yang terkandung di dalamnya. Proses kerja machine learning
meliputi beberapa tahapan, seperti pengumpulan data, eksplorasi data, pelatihan model, dan evaluasi
hasil dari model yang diterapkan [10], [11].

Penelitian ini, menggunakan metode K-Nearest Neighbor (KNN) disebabkan karena
kesederhanaannya, kemampuannya menangani data teks, dan keandalannya dalam menghadapi data
yang tidak seimbang [12]. Selain itu, KNN dapat menjadi baseline yang efektif untuk membandingkan
kinerja dengan metode klasifikasi lainnya dalam konteks analisis kepuasan pelanggan transportasi
online berdasarkan ulasan pengguna.

Diharapkan, metode KNN dapat memberikan kontribusi yang signifikan dalam
mengklasifikasikan kepuasan pelanggan transportasi online menggunakan pendekatan machine
learning. Hasil dari implementasi ini akan membantu perusahaan transportasi online untuk lebih
memahami persepsi pelanggan, sehingga mereka dapat meningkatkan kualitas layanan yang ditawarkan
sesuai dengan kebutuhan dan ekspektasi pengguna.

1. TINJAUAN PUSTAKA

Kajian pustaka berfungsi sebagai landasan untuk memahami konteks penelitian. Penelitian ini
melibatkan berbagai studi yang memiliki kesamaan dan saling berkaitan satu sama lain.

Penelitian terkait yang dilakukan oleh [13] dengan judul ‘“Pengaruh Promosi dan E-Service
Quality terhadap Minat Beli Ulang Penggunaan Gopay” Penelitian ini menggunakan kuesioner dengan
teknik non probability sampling dan dianalisis menggunakan metode Structural Equation Modeling
(SEM) berbasis komponen dengan alat Partial Least Square (PLS). Hasilnya menunjukkan bahwa
promosi berpengaruh pada minat beli ulang konsumen GOPAY.

Penelitian terkait yang dilakukan oleh [14] dengan judul “Implementasi Text Mining Dalam
Penentuan Kinerja Layanan Antara Grab dan Gojek Berdasarkan Opini Masyarakat Menggunakan
LDA” Penelitian ini menggunakan algoritma LDA untuk memetakan topik yang sering dibahas oleh
pengguna tentang Gojek dan Grab. LDA mengasumsikan bahwa setiap dokumen mengandung
campuran topik, dan setiap topik memiliki distribusi kata-kata tertentu. Hasilnya menunjukkan bahwa
topik utama untuk Gojek adalah promosi dan pesanan, sementara untuk Grab terdapat empat topik,
yaitu komunikasi, transaksi, dan dua kategori orderan.

Penelitian Serupa yang dilakukan oleh [15] dengan judul “Analisis Sentimen Masyarakat
Terhadap Penggunaan E-Commerce Menggunakan Algoritma K-Nearest Neighbor” Penelitian ini
menganalisis sentimen pengguna e-commerce di Indonesia berdasarkan opini di Google Play Store.
Data dikumpulkan, lalu dibersinkan melalui preprocessing dengan langkah stopwords removal,
tokenisasi, dan stemming. Hasil penelitian menunjukkan metode yang digunakan terbukti efektif dengan
akurasi 82% dalam menganalisis sentimen publik.

Dari ke tiga penelitian tersebut, pada penelitian satu berfokus pada hubungan antara strategi
pemasaran, kualitas layanan elektronik dan metode analisis statistik, pada penelitian kedua berfokus
pada ekstraksi topik dari teks opini Masyarakat dan menggunakan algoritma LDA, sementara penelitian
ke tiga berfokus pada analisis sentimen positif, negative atau netral dengan memanfaatkkan metode
KNN. Namun perbedaan utama dalam penelitian ini terletak pada penggunaan 4000 dataset, diperoleh
nilai akurasi sebesar 84,04 %. perbedaan yang lainnya terletak pada objek, metode yang diterapkan,
tingkat kepuasan pengguna dan penggunaan fitur dalam sistem yang friendly untuk pengguna.
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Il. METODE PENELITIAN

A. Garis Besar Alur Sistem yang berjalan

Secara garis besar penelitian ini terdiri dari 7 tahapan. Tahap pertama adalah input data ulasan
Google Playtore. Tahapan kedua, melakukan Scrapping data. Tahapan ketiga, melakukan Pengumpulan
dataset. Tahapan keempat, melakukan Preprocessing data. Tahapan kelima, melakukan pembobotan
kata dengan TF-IDF. Tahapan keenam, melakukan Trainning test Split. Tahapan ketujuh, melakukan
klasifikasi menggunakan algoritma KNN. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada Gambar 1.

Input Dala Scrapping
Utasan Data
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Gambar 1. Alur Sistem

1) Input data ulasan

Data ulasan merupakan proses untuk memasukkan data dari ulasan yang diberikan oleh
pengguna atau pelanngan terhadap layanan. Data ini berupa teks yang mengandung opini, saran, kritik
atau berupa rekomendasi.
2) Scrapping data

Pada tahap Scrapping data yang telah dilakukan data akan di olah untuk mengidentifikasi data
yang diperlukan dan data tidak diperlukan untuk tahap analisis.
3) Dataset

Dataset yang digunakan berjumlah 4000 data yang terdiri dari terdiri dari 4 clas diantaranya,
Nama Pengguna, Rating, Tanggal dan Ulasan. Dalam pengambilan dataset rating di ambil secara acak
berdasarkan ulasan terbaru.
4) Preprocessing data

Preprocessing data untuk meningkatkan akurasi dan mempercepat waktu perhitungan. Secara
teknis, preprocessing dapat mengurangi nilai data tanpa merubah informasinya, yang dikenal sebagai
transformasi data.
5) TF-IDF

Metode TF/IDF adalah Teknik yang memberi bobot pada keterkaitan dalam kata dengan
dokumen, mengombinasikan frekuensi kemunculan kata dalam dokumen Term Frequency (TF) dan
invers frekuensi dokumen yang mengandung kata yang disebut Inverse Document Frequency (IDF).
6) Training Tes Split

Pembagian dataset dilakukan dengan memisahkan menjadi dua bagian yakni data training dan
data testing. Proporsi dataset ini terdiri dari 75% untuk data training dan 25% untuk data testing. Data
training digunakan untuk membentuk model dan data testing untuk memvalidasi model. Pembagian ini
berdasarkan metode umum yang sering digunakan dalam pemisahan dataset.
7) Algoritna KNN

Algortima K-Nearest Neighbor (KNN) merupakan metode klasifikasi terhadap obyek baru
berdasarkan (K) tetangga terdekatnya. KNN termasuk algoritma supervised learning, dimana hasil dari
query instance yang baru, diklasifikasikan berdasarkan mayoritas dari kategori pada KNN [16].
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V. HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Scrapping Data

Data ulasan dikumpulkan melalui proses scrapping pada website Google Play menggunaka
Library Python yaitu Google Play Scraper untuk memperoleh data ulasan dari aplikasi Gojek. Lebih
detailnya ditampilkan pada Gambar 2.

Gambar 2. Proses Scrapping Data Ulasan

Berdasarkan gambar 2 data yang diambil sebanyak 4000 ulasan yang diambil berdasarkan ulasan
terbaru. Selanjutnya, data ulasan yang berhasil di-scraping akan diubah menjadi data frame dengan 4
kolom, yaitu username, score, at, dan content. Data ulasan ini dapat dilihat pada Tabel 1.

Tabel 1. Data Ulasan Gojek

No.  Tanggal Ulasan Rating
1 03/05/2023 Kok ga bisa transfer ke bank ya?? Tolong solusinya soalnya 1

sinyal udh bagus udh diperbarui juga, tpi ttp gabisa transfer
ke bank terus ada tulisannya "lagi ada perbaikan di sistem
bank nya nih" tolong buat yg pengiriman uang ke bank gitu
diperbaiki dong!!

03/05/2023 Oke

03/05/2023 Wajib

03/05/2023 Cepat murah banyak promonya

03/05/2023 Bang... ini ada bug. Benerin dong..... Klo Ig order gofut,
kan suka ada peta drivernya tuh masih otw, trus pindah
aplikasi ke youtube shorts, scrolling main2 5 menit lah, trus
pas balik Ig ke gojek pake yg tombol kiri bawah buat liat
apps2 yg sebelumnya kok sering jadi item ya layarnya ???

03/05/2023 Ditingkatkan lagi sering error padahal koneksi stabil

03/05/2023 Sangat membantu dan luar biasa

03/05/2023 ahh mantap

03/05/2023 Transaksi dari jam 3 pagi sampe jam 20:31 belum masuk
aja, tolong jika ada gangguan kasih notifikasi

10 03/05/2023 Knp si Serang Cilegon ga bisa sameday.??? Udh 6 th 2

perasaan gojek ada....

OB WwWN
= o1k~ o

© oo ~No®
oA e

B. Preprocssing Data

Data yang sudah dikumpulkan akan diolah menjadi data yang siap digunakan dalam proses
klasifikasi. Tahapan processing data mencakup beberapa tahapan, yaitu data cleaning, Case folding,
tokenisasi, stopword, dan stemming. selanjutnya akan diuji dan dilatih terlebih dahulu. Selain itu, data
yang telah didapatkan akan diubah nama kolomnya ke dalam Bahasa Indonesia agar mudah
dimengerti, kolom yang akan diubah diantaranya username menjadi nama pengguna, score menjadi
rating, at menjadi tanggal, content menjadi ulasan. Selanjutnya, label pada kolom rating akan diganti
yaitu, nilai dibawah 3 dianggap “tidak puas”, sedangkan nilai 4 dan 5 dianggap puas, seperti yang
ditunjukkan pada Gambar 3.
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3 colurmem

Gambar 3. Mengganti Label Pada Kolom Rating

C. TF-IDF

Setelah melewati tahap-tahap preprocesing data, tahap selanjutnya yang dilakukan yaitu
ekstraksi fitur menggunakan TF-IDF. Pertama-tama, objek TfidfVVectorizer() dibuat dengan tfidf =
TfidfVectorizer(). Ini adalah kelas dalam scikit-learn yang digunakan untuk menghitung skor TF-IDF
dari teks. Selanjutnya, fitur-fitur (features) diekstraksi dari kolom ‘ulasan’ dalam DataFrame df dengan
menggunakan metode fit_transform() dari objek tfidf. Seperti yang ditunjukkan pada proses ekstraksi
fitur dapat dilihat pada Gambar 4.

[ ]
tfidf = TfidfVectorizer()

X = tfidf.fit_transform(df[ ‘ulasan'])
Y = df[ "rating’]

Gambar 4 Proses ekstraksi fitur menggunakan TF-IDF

Hasil ekstraksi fitur ini disimpan dalam variabel X. Variabel Y berisi label klasifikasi atau
target dari data, yaitu kolom 'rating' dalam DataFrame df. Dengan melakukan ekstraksi fitur
menggunakan TF-IDF, setiap ulasan (dalam bentuk teks) direpresentasikan sebagai vektor fitur
numerik. Setiap elemen dalam vektor ini adalah skor TF-IDF yang menunjukkan pentingnya kata
tersebut dalam ulasan tersebut. Fitur-fitur ini kemudian digunakan sebagai input untuk model
klasifikasi (misalnya, K-Nearest Neighbors) yang dilatih untuk melakukan prediksi klasifikasi
berdasarkan ulasan.

D. Train Test Split

Setelah melakukan ekstraksi fitur menggunakan TF-IDF, tahap selanjutnya tahap pembagian
dataset atau train test split. Data dibagi menjadi 2 yaitu data latih dan data uji untuk data latih dibagi
menjadi 70% dan data uji 30%. Dapat dilihat pada Gambar 5.

Gambar 5. Pembagian Dataset

Berdasarkan gambar 5 Data fitur X dan label Y dibagi menjadi empat variabel: X _train, X_test,
y_train, dan y test. X_train berisi data fitur (vektor fitur TF-IDF) yang digunakan untuk melatih
model. X test berisi data fitur yang digunakan untuk menguji model. y_train berisi label klasifikasi
yang sesuai dengan data latih. y_test berisi label klasifikasi yang sesuai dengan data uji.

E. K-Nearest Neighbor
Model yang akan dibangun menggunakan algoritma K-Nearest Neighbor. K-Nearest Neighbor,
dengan parameter n_neighbor sebagai acuan utama. Pengujian akan dilakukan dengan variasi parameter
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n_neighbor dalam rentang nilai k = 1 - 440. Penggunaan nilai k hingga 440 bertujuan untuk mengatasi
tantangan terkait dimensi dan ukuran dataset, terutama pada dataset dengan jumlah sampel besar,
sehingga dapat memahami pengaruh agregasi data terhadap hasil prediksi. Selain itu, variasi nilai k
membantu memetakan sensitivitas model terhadap perubahan parameter, terutama dalam konteks data
berdimensi tinggi di mana perilaku k-NN sangat dipengaruhi oleh nilai k. Eksplorasi nilai yang lebih
besar juga memberikan wawasan tentang strategi mitigasi efek pada model. Rentang ini digunakan
untuk menghitung nilai akurasi dengan mempelajari pola dari data pelatihan x_train dan y_train melalui
perintah knn.fit (X_train, y_train). Tujuannya yaitu untuk melakukan prediksi pada data baru
berdasarkan tetangga terdekatnya seperti di tampilkan pada Gambar 6.

knn = KNeighborsClassifier(n neighbors=440)

knn.fit(X train, y train)

v KNeighborsClassifier

KNeighborsClassifier(n_neighbors:44@)é

Gambar 6 Model K-Nearest Neighbor

Berdasarkan gambar 6 Hasil akurasi yang didapatkan dari model Klasifikasi menggunakan
algoritma K-Nearest Neighbor menggunakan parameter k = 440 mencapai 84,08%.

F.  Tampilan Web

Sistem ini dikembangkan melalui tahapan dalam pengembangan sistem. Sistem tersebut di
implementasikan dalam bentuk web. Dikembangkan dengan menggunakan bahasa pemrograman python
dan streamlit yang merupakan sebuah dari library python untuk membuat web app dapat dilihat pada
Gambar 7.

Klasifikasi Kepuasan Pelanggan Ojek
Online (GOJEK)

i

Gambar 7 Halaman Utama

Pada Gambar 7 memperlihatkan tampilan web klasifikasi kepuasan pelanggan ojek online
(Gojek), untuk menggunakan web ini pengguna harus mengisi ulasan atau komentar tentang kepuasan
ojek online (Gojek) jika ulasan belum di isi dan langsung menekan tombol klasfikasi maka ada muncul
pesan error “masukan ulasan anda sebelum melakukan klasifikasi”. Setelah mengisi ulasan atau
komentar system akan melakukan klasifikasi dengan menggunakan model K-Nearest Neighbor yang
sudah dibuat. Selanjutnya hasil klasifikasi akan menampilkan apakah ulasan atau komentar
dikategorikan sebagai puas atau tidak puas.
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Untuk melakukan pengujian terhadap kepuasan pelanggan ojek Online dengan mengambil
ulasan Google Play store. Ulasan ini diambil berdasarkan ulasan dengan Bintang 1. Dapat dilihat pada
Gambar 8.

Klasifikasi Kepuasan Pelanggan
Ojek Online (GOJEK)

Gambar 8. Hasil Ulasan yang diklasifikasi tidak puas

Hasil pengujian yang dilakukan dengan memasukan salah satu ulasan driver yang ada pada
kuisioner, maka hasil klasifikasi menunjukan bahwa ulasan tersebut dikategorikan sebagai ulasan
Tidak Puas.

Selanjutnya, untuk menampilkan bahwa sistem yang dibangun dapat mengklasifikasi kepuasan
pelanggan Go-Jek dengan mengambil salah satu data ulasan bintang 5 berdasarkan yang paling
relevan. Dapat dilihat pada Gambar 9.

Klasifikasi Kepuasan Pelanggan
Ojek Online (GOJEK)

Gambar 9. Hasil Ulasan yang diklasifikasikan puas

Hasil ulasan yang menunjukkan bahwa ulasan tersebut diklasifikasi sebagai Puas dengan nilai
akurasi 83,50%.
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G. Pengujian Black Box Testing

Penelitian ini diperlukan uji sistem yang dilakukan dengan menggunakan metode Black Box
Testing untuk memastikan bahwa program dapat berjalan dengan optimal saat digunakan. Dari setiap
pengujian yang dilakukan untuk menutup kemungkinan adanya kesalahan dari sistem yang telah diuju
serta meminimalkan potensi error dalam sistem tersebut. Black Box Testing dapat dilihat pada Tabel 2.

Tabel 2. Pengujian Black Box Testing
Skenario pengujian Kasus Pengujian Hasil yang diharapkan Hasil Pengujian
Tidak memasukkan
ulasan kemudian

Muncul pesan “masukan ulasan

Klasifikasi Ulasan o » anda sebelum melakukan Berhasil
klik “Tombol . o
e . klasifikasi
Klasifikasi
Memasukan ulasan . . ey
Klasifikasi Ulasan ~ kemudian klik Menampilkan hasil Klasifikasi .
. N berupa keterangan ulasan tersebut  Berhasil
Puas Tombol . A ;
o diklasfikasikan sebagai Puas
Klasifikasi
Memasukan ulasan ~ Menampilkan hasil klasifikasi
Klasfikasi Ulasan kemudian klik berupa keterangan ulasan tersebut Berhasil
Tidak Puas “Tombol” diklasfikasikan sebagai Tidak
Klasifikasi Puas

V. KESIMPULAN DAN SARAN

Dari hasil pengamatan dan analisis sistem yang telah dilakukan maka dapat disimpulkan untuk
implementasi text pada klasifikasi kepuasan pelanggan transportasi online (ojek online) menggunakan
metode knn sebagai berikut:

1. Sistem kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan transportasi online (Ojek Online) berbasis
web menggunakan library streamlit. system yang dibangun dapat mengklasifikasi ulasan kepuasan
pelanggan ojek online dengan mengambil ulasan gojek dari google play store berdasarkan ulasan
terbaru dengan kategori bintang 1 dan bintang 5 berdasarkan ulasan yang paling relevan. Hasil yang
didapatkan menunjukan bahwa ulasan tersebut dapat di klasfikasikan sebagai ulasan Puas atau
Tidak puas.

2. Proses implementasi K-Nearest Neighbor dengan menggunakan nilai k = 440 didapatkan hasil
akurasi yaitu 84,08%. Hasil tersebut menunjukan bahwa proses implementasi menggunakan K-
Nearest Neighbor berhasil dilakukan.

Peneliti menyadari bahwa penelitian ini masih memiliki keterbatasan. Oleh karena itu, peneliti

menyarankan agar penelitian selanjutnya:

1. Melakukan perbaikan dan pengembangan sistem, khususnya dalam hal penambahan dataset dan

kelas.

2. Mengembangkan penelitian dengan menggunakan metode yang berbeda.
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