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Abstract. The significant changes in daily life patterns, driven by technological advancements, particularly in the 

transportation sector, are evident through the emergence of on-demand services such as Gojek. This research 

aims to explore users' perspectives and opinions regarding service quality, focusing on aspects like driver 

behavior, responsiveness, and reliability within the Gojek platform. The Naive Bayes method is employed to 

analyze user sentiments toward the driver services, supported by the Orange software to comprehend the complex 

patterns in user reviews. Evaluation is conducted on reviews from the Play Store, resulting in an accuracy of 

87.4%, F1 score of 87.6%, precision of 87.9%, and recall of 87.4%. These findings indicate the success of the 

model in identifying and predicting predefined variables. Through the combination of methods and software, the 

study concludes that sentiment analysis of Gojek's driver services can be performed efficiently and reliably, 

providing valuable insights for online motorcycle taxi service providers. 
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Abstrak. Perubahan besar dalam pola hidup sehari-hari, yang dipicu oleh kemajuan teknologi, terutama dalam 

sektor transportasi, hal ini tercermin melalui kemunculan layanan daring seperti Gojek. Penelitian ini bertujuan 

untuk mengeksplorasi pandangan dan pendapat pengguna terkait kualitas layanan, fokus pada aspek perilaku, 

responsivitas, dan keandalan pengemudi Gojek. Metode Naive Bayes diterapkan untuk menganalisis sentimen 

pengguna terhadap layanan driver, dengan dukungan perangkat lunak Orange untuk memahami pola kompleks 

dalam ulasan pengguna. Evaluasi dilakukan terhadap ulasan di platform Play Store, menghasilkan akurasi 87,4%, 

F1 score 87,6%, presisi 87,9%, dan recall 87,4%. Temuan ini menunjukkan keberhasilan model dalam 

mengidentifikasi dan memprediksi variabel yang telah ditentukan. Melalui kombinasi metode dan perangkat 

lunak, penelitian ini menyimpulkan bahwa analisis sentimen terhadap layanan driver Gojek dapat dilakukan 

dengan efisien dan dapat diandalkan, memberikan wawasan berharga bagi penyedia layanan ojek online. 

 

Kata kunci: driver, gojek, naïve bayes, orange 

 

LATAR BELAKANG 

Perkembangan teknologi dan informasi pada era ini telah mengubah secara signifikan 

pola hidup sehari-hari. Transformasi ini sangat terasa, terutama dalam sektor transportasi, 

dengan kemunculan layanan daring seperti aplikasi Gojek (Indarwati, 2023). Gojek, yang 

awalnya adalah layanan transportasi online terkemuka di Indonesia, kini telah berkembang 

menjadi suatu platform mobile yang menyediakan berbagai layanan sesuai kebutuhan, 
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termasuk transportasi, logistik, pembayaran, pengiriman makanan, dan berbagai layanan 

lainnya (Handani et al., 2019). 

Sejalan dengan berjalannya waktu kini aplikasi Gojek di Playstore telah mencapai lebih 

dari 100 juta unduhan, mencerminkan pertumbuhan pesat jumlah pengguna (Zahra, 2022). 

Pertumbuhan ini memicu perhatian lebih lanjut terhadap persepsi dan opini pengguna 

mengenai kualitas layanan. Kepuasan pengguna tidak hanya terfokus pada aspek teknis 

aplikasi, tetapi juga melibatkan interaksi dengan para pengemudi, akurasi estimasi waktu, dan 

tanggapan terhadap masukan pengguna (Hardati, 2021). Situasi seperti ketidakpuasan terhadap 

perilaku pengemudi, ketidakakuratan estimasi waktu kedatangan, atau masalah lain yang 

tercermin dalam ulasan pengguna, menjadi titik awal untuk eksplorasi lebih lanjut. Dengan 

memahami sentimen pengguna, diharapkan dapat diidentifikasi pola-pola kritis yang 

memberikan masukan berharga bagi penyedia layanan ojek online, termasuk potensi perbaikan 

dalam pelatihan dan manajemen pengemudi (Oktarini, 2020). 

Dalam penelitian ini, kami mengusulkan penggunaan metode Naive Bayes untuk 

menganalisis sentimen pengguna terhadap layanan driver dalam aplikasi Gojek. Metode ini 

terbukti efektif dalam klasifikasi probabilitas dan memberikan wawasan mendalam terkait 

evaluasi kualitas pelayanan (Afrizal et al., 2020). Untuk mendukung analisis sentimen, kami 

juga akan menggunakan perangkat lunak Orange, sebuah platform analisis data visual yang 

membantu memahami pola-pola kompleks dalam ulasan pengguna (Nurhafida & Sembiring, 

2021). Evaluasi pengguna terhadap kualitas pelayanan tercermin melalui ulasan yang mereka 

berikan di platform seperti Play Store. Oleh karena itu, penelitian ini akan fokus pada analisis 

sentimen terhadap layanan driver ojek online menggunakan aplikasi Orange dengan 

menggunakan data ulasan pengguna yang terdapat di aplikasi Play Store. 

Penelitian sebelumnya telah dilakukan mengenai Analisis Sentimen Terhadap Kualitas 

Pelayanan Aplikasi Go-Jek menggunakan Metode Naive Bayes Classifier. Dalam penelitian 

tersebut, peneliti menggunakan text mining untuk memberikan bobot positif dan terhadap 

penilaian kepuasan pelanggan. Hasil akurasi yang diperoleh, menggunakan algoritma Naive 

Bayes, menunjukkan nilai akurasi yang tinggi sebesar 68% (Indarwati, 2023). 
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Penelitian lainnya yang membahas Analisis Sentimen Pada Jasa Ojek Online 

menggunakan Metode Naïve Bayes mengklasifikasikan emosi menjadi emosi positif, netral, 

atau negatif dan meneruskan opini tersebut ke layanan yang menangani opini baru. Hasil yang 

diperoleh dengan menggunakan akurasi Naïve Bayes mencapai akurasi 80% (Nugroho et al., 

2016). 

Penelitian lain juga telah dilakukan menggunakan metode Naïve Bayes untuk menilai 

kepuasan pengguna dompet digital GoPay di East Denpasar, menggunakan Algoritma 

Klasifikasi Naïve Bayes dengan bantuan platform Orange. Dalam penelitian ini, 100 data 

masukan dikategorikan menjadi dua kelas, yaitu puas dan tidak puas. Hasilnya mencakup Area 

Under the Curve (AUC) sebesar 0,995, Akurasi Klasifikasi (CA) sebesar 0,880, F1 Score 

sebesar 0,900, Presisi sebesar 0,949, dan Recall sebesar 0,880. Hasil menunjukkan tingkat 

akurasi yang tinggi dan keandalan model dalam menilai kepuasan pengguna dompet digital 

GoPay di wilayah tertentu di East Denpasar (Sudipa et al., 2023). 

Terdapat penelitian lain yang mengulas analisis sentimen dengan memanfaatkan data 

ulasan aplikasi di Google Play, berjudul "App Review Sentiment Analysis Shopee Application 

in Google Play Store Using Naive Bayes Algorithm." Algoritma Naïve Bayes dianggap sebagai 

solusi untuk mengatasi permasalahan klasifikasi sentimen pada ulasan aplikasi Shopee dengan 

tingkat akurasi yang mencapai 96,667% (Pratmanto et al., 2020). 

 

METODE PENELITIAN 

Pada penelitain ini melalui beberapa tahapan berjumlah 4 tahapan, yaitu pengumpulan 

data, pengolahan data, klasifikasi dan evaluasi. 

 
Gambar 1  Tahapan penelitian data 



 
 

 

 
Analisis Sentimen Terhadap Kualitas Layanan Driver Gojek Di Aplikasi Play Store Menggunakan  

Algoritma Naïve Bayes Dan Aplikasi Orange 
 

 

141       SABER - VOL.2, NO. 1 JANUARI 2024  
 

 

 

Pengumpulan Data 

Untuk mendukung penelitian ini, dilakukan pengumpulan data melalui ulasan 

pengguna aplikasi Gojek di Play Store menggunakan teknik web scraping dengan 

menggunakan bahasa pemrograman Python, dengan mengidentifikasi token 'com.gojek.app' 

sebagai kunci pengambilan data. Proses ini berhasil mengumpulkan sebanyak 2000 komentar 

dari Play Store. Setelah data terkumpul, langkah selanjutnya melibatkan seleksi cermat, dengan 

fokus pada komentar yang memiliki sentiment postive dan negative pengguna terhadap para 

driver Gojek. 

Pengolahan Data 

Dalam konteks pengolahan data yang akan dilakukan, data teks yang telah berhasil 

diunduh dari ulasan pengguna aplikasi Gojek di Play Store akan diorganisir dan diproses 

menggunakan aplikasi Orange, sebuah perangkat lunak penambangan data yang mampu untuk 

analisis dan visualisasi data (Rifai, 2021). Dalam rangkaian proses ini, beberapa widget Orange 

akan digunakan untuk menyusun dan mengolah data. 

1. Corpus Widget: Berfungsi sebagai representasi dari kumpulan dokumen teks yang 

telah terkumpul dari ulasan pengguna aplikasi Gojek. 

2. Preprocess Text Widget: Digunakan untuk membersihkan dan menyelaraskan data 

teks yang berasal dari ulasan pengguna Gojek. Proses ini melibatkan transformation, 

tokenizing, dan filtering stopwords untuk mempersiapkan data yang lebih mudah 

diolah. 

3. Word Cloud Widget: Membuat visualisasi awan kata untuk memahami frekuensi kata-

kata yang muncul dalam ulasan pengguna Gojek. Hal ini membantu mengidentifikasi 

kata-kata kunci yang sering digunakan dalam konteks penelitian ini. 

4. Sentiment Analysis Widget: Melakukan analisis sentimen pada data teks ulasan 

pengguna. Widget ini memberikan label sentimen (positif dan negatif) untuk setiap 

ulasan, memberikan pemahaman mendalam mengenai pandangan pengguna terhadap 

para driver Gojek. 

5. Topic Modeling Widget: Digunakan untuk mengekstraksi topik atau tema dari ulasan 

pengguna Gojek. Metode seperti Latent Dirichlet Allocation (LDA) diterapkan untuk 

mengidentifikasi topik utama yang muncul dalam ulasan. 

6. Select Column Widget: Memungkinkan pemilihan kolom atau atribut tertentu dari 

data teks ulasan pengguna Gojek. Ini memudahkan fokus pada aspek-aspek tertentu 

yang ingin diteliti lebih lanjut. 
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7. Data Table Widget: Menampilkan data dalam bentuk tabel untuk memudahkan 

pengeksplorasian lebih lanjut. Widget ini membantu menganalisis data dengan 

tampilan yang terstruktur (Anggraini & Suroyo, 2019). 

Klasifikasi Naïve Bayes 

Klasifikasi Naïve Bayes merupakan suatu metode klasifikasi yang berasal dari konsep 

pengklasifikasian dengan memanfaatkan probabilitas dan statistik yang diajukan oleh ilmuwan 

Inggris, Thomas Bayes. Metode ini bertujuan untuk meramalkan probabilitas kejadian di masa 

depan berdasarkan pengalaman masa lalu, sehingga sering disebut sebagai Teorema Bayes 

(Sihombing, 2021). 

Dalam konteks analisis sentimen terhadap ulasan pengguna aplikasi Gojek, fokusnya 

terletak pada dua sentimen utama: positif dan negatif. Meskipun memiliki asumsi independensi 

yang sangat kuat terhadap setiap kondisi atau kejadian, algoritma Naïve Bayes memanfaatkan 

informasi dari Teorema Bayes untuk memprediksi probabilitas kepemilikan kedua kelas 

sentimen ini (Mentaruk & Puspandari, 2019). Pendekatan ini memungkinkan analisis yang 

terfokus dan menggabungkan efisiensi algoritma Naïve Bayes dengan kejelasan dalam 

pengklasifikasian sentimen, bahkan ketika dihadapkan pada data latih yang terbatas. 

Evaluasi 

Fase evaluasi memainkan peran kunci dalam menentukan sejauh mana kinerja 

algoritma klasifikasi yang digunakan dalam penelitian. Tolak ukur utama pengukuran kinerja 

melibatkan akurasi, presisi, recall, F1 score, dan prediksi. Evaluasi ini memanfaatkan matriks 

konfusi yang mencakup true positif (TP), true negative (TN), false positive (FP), dan false 

negative (FN). Matriks konfusi ini digunakan untuk menghitung berbagai metrik evaluasi yang 

penting (Tanggeraini & Sitokdana, 2022). Rumus untuk menghitung akurasi (Accuracy), 

presisi (Precision), recall (Recall), dan F1 score score adalah sebagai berikut: 

1) 𝐴𝑐𝑐𝑢𝑟𝑎𝑐𝑦 =
𝑇𝑃+𝑇𝑁

𝑇𝑃+𝑇𝑁+𝐹𝑃+𝐹𝑁
 

2) 𝑃𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛 =
𝑇𝑃

𝑇𝑃+𝐹𝑃
 

3) 𝑅𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙 =
𝑇𝑃

𝑇𝑃+𝐹𝑁
 

4) 𝐹1 𝑆𝑐𝑜𝑟𝑒 =
2×𝑃𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛×𝑅𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙

𝑃𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛+𝑅𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

Scrapping Data Google Play 

Dalam web scraping ulasan pengguna Gojek di Play Store, peneliti ini mengumpulkan 

2000 komentar yang mencerminkan beragam pengalaman pengguna. Dari jumlah tersebut, 

sekitar 228 komentar diidentifikasi memiliki sentimen positif dan negatif pengguna terhadap 

layanan driver Gojek. 

 

 

Gambar 2  Hasil scrapping data google Playstore  

 

Design model Penelitian 

Berikut adalah desain penelitian yang akan digunakan dalam penelitian ini, dengan 

memanfaatkan berbagai widget yang disediakan untuk melakukan klasifikasi text mining 

menggunakan metode Naïve Bayes. 

 

Gambar 3  Design model penelitian orange 
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Data Inputan (corpus) 

Dalam inputan korpus, terdapat informasi penting dari data yang akan dianalisis. 

Korpus ini nantnya akan menjadi dasar untuk melatih dan menguji model Naive Bayes, 

sehingga kita dapat memperoleh pemahaman yang lebih mendalam tentang sentimen yang 

terkandung dalam data teks yang diolah. Data teks yang akan diolah mencakup sentiment_label 

sebagai label, comment merupakan ulasan, dan score merupakan nilai yang diberikan oleh 

pelanggan. 

 

Gambar 4  Data Inputan corpus 

 

Preprocess text  

Proses ini dilakukan setelah input data untuk melakukan membersihkan dan 

menyelaraskan data agar data yang akan diolah dapat memberikan hasil analisis yang baik. 

Berikut beberapa fitur yang digunakan untuk preprocess text : 

1. Transformation 

Transformation, atau mengubah data input, adalah langkah pertama dari prosedur teks. 

Secara default, ini berlaku untuk transformasi huruf kecil. 

a. Lowercase akan mengubah teks menjadi huruf kecil (Aplikasi Gojek Sangat 

Membantu = aplikasi gojek sangat membantu). 

b. Remove url akan menghapus url dari teks. this url http://orange.biolab.si/. =  this 

url. 



 
 

 

 
Analisis Sentimen Terhadap Kualitas Layanan Driver Gojek Di Aplikasi Play Store Menggunakan  

Algoritma Naïve Bayes Dan Aplikasi Orange 
 

 

145       SABER - VOL.2, NO. 1 JANUARI 2024  
 

 

 

2. Tokenization 

Setelah proses transformasi, langkah kedua dalam pra-pemrosesan teks adalah Tokenisasi, 

yang merupakan metode untuk memecah teks menjadi unit yang lebih kecil, seperti kata, 

kalimat, atau bigram. 

a. Word & Punctuation, akan memisahkan teks secara kata per kata dan tetap 

mempertahankan simbol tanda baca. mantap banget. = (mantap), (banget), (.). 

 

3. Filtering 

Langkah terakhir dalam pra-pemrosesan teks adalah Filtering, yang melibatkan 

penghapusan atau retensi kata tertentu. Pada tahap ini, dilakukan pemilihan kata dan 

simbol yang relevan untuk proses selanjutnya, seperti analisis sentimen, sementara 

menghapus yang tidak diperlukan. 

a. Stopwords adalah langkah dalam pra-pemrosesan teks di mana kata-kata yang 

umumnya dianggap tidak memberikan nilai informatif signifikan dihapus dari teks.  

tabel 1. Stopword 

Comment Stopword 

Driver tidak kompeten, kurang bisa 

baca map, dibilangin salah jalan malah 

gak percaya dan terusin jalan yg salah, 

dengan alasan ngikutin map. Tolong 

perhatikan lagi! Service yg sangat 

buruk 

“Driver”, “baca”, “map”, “dibilangin”, 

“jalan”, “malah”, “dan”, “terusin”, 

“jalan”, “yg”, “dengan”, “alasan”, 

“ngikutin”, “map”, “Tolong”, 

“perhatikan”, “lagi!”, “Service” 

 

b. Regexp adalah langkah dalam pra-pemrosesan teks di mana kata-kata yang sesuai 

dengan pola ekspresi reguler dihapus. Secara default, konfigurasinya dirancang untuk 

menghapus tanda baca dari korpus, termasuk karakter seperti . , : ; ! ? ( ) | + ' " ̳ ‘ ― ‖ 

' ‘ ... - – — $ & * # @ % _ > < / [ ] 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10. Dalam konteks ini, langkah 

ini bertujuan untuk membersihkan korpus dari tanda baca yang terdaftar, sehingga 

menyederhanakan teks untuk analisis lebih lanjut. 
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Gambar 5  Widget preprocess text   

Setelah menyelesaikan tahap pra-pemrosesan teks, data sekarang telah diubah menjadi 

teks-teks terpisah dan dapat divisualisasikan melalui word cloud menggunakan Orange Data 

Mining. Word cloud digunakan untuk visualisasi frekuensi kemunculan kata-kata yang paling 

dominan, word cloud di bawah ini, ukuran huruf mencerminkan frekuensi relatif dari setiap 

kata, di mana semakin besar ukuran hurufnya menunjukkan semakin tinggi frekuensi 

kemunculan kata tersebut. 

 
  

Gambar 6  word cloud sebelum dan sesudah  preprocess text 

 

Pada word cloud sebelum proses preprocessing, terdapat banyak kata yang tidak 

relevan dalam analisis sentimen. Setelah melalui tahap preprocessing, kata-kata yang 
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digunakan lebih mendeskripsikan sentimen, sehingga memperbaiki kualitas data dan 

membantu model dalam mengolah informasi dengan lebih efektif. 

 

Sentimen Analis 

Proses analisis ini melibatkan penggunaan algoritma analisis sentimen multilingual 

sentiment untuk mengklasifikasikan pernyataan atau komentar ke dalam kategori positif atau 

negatif.  

 
Gambar 7  Widget Sentiment Analysis  

 

Algoritma ini dirancang untuk dapat menangani teks dalam berbagai bahasa, 

memungkinkan identifikasi sentimen tanpa memandang bahasa yang digunakan. Dengan 

pendekatan multibahasa, analisis sentimen dapat dilakukan secara lebih holistik dan dapat 

diterapkan pada beragam konten teks dari berbagai sumber dan bahasa. 

 

Splitting Data  

Dalam penelitian ini, data yang telah terkumpul sebanyak 228 akan dibagi menjadi dua 

kelompok, yaitu data latih dan data uji. Penggunaan fitur fixed sample size akan memastikan 

bahwa 80% dari total data, atau setara dengan 183 data, akan menjadi bagian dari data latih. 

Sementara itu, 20% sisanya, atau sejumlah 45 data, akan diambil sebagai data uji.  
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Evaluasi 

Hasil dari pemodelan menggunakan algortima naïve bayes menghasilkan nilai 

confusion matrix sebagai berikut:  

 
Gambar 8  Confusion matriks 

 

Dari confusin matrix diatas diketahui bahwa dari 183 data yang di prediksi 

berdasarakan algoritma Naïve Bayes terdapat 119 data ulasan negative yang diprediksi, 14 data 

ulasan negative diprediksi sebagai ulasan positive , 9 data ulasan positive diprediksi sebagai 

ulasan positif, dan 41 data ulasan positive diprediksi dengan tepat. Hasil perhitungan dari data 

confusion matrix di atas adalah : 

𝐴𝑐𝑐𝑢𝑟𝑎𝑐𝑦 =
𝑇𝑃 + 𝑇𝑁

𝑇𝑃 + 𝑇𝑁 + 𝐹𝑃 + 𝐹𝑁
 =  

119 + 41

119 + 41 + 9 + 14
 =  

160

183
= 0,874 

𝑃𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛 =
𝑇𝑃

𝑇𝑃 + 𝐹𝑃
=

119

119 + 14
=

119

133
= 0,879 

𝑅𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙 =
𝑇𝑃

𝑇𝑃 + 𝐹𝑁
=

119

119 + 9
=

119

128
= 0,874 

𝐹1 𝑆𝑐𝑜𝑟𝑒 =
2 × 0,879 × 0,874

0,879 + 0,874
= 0,876 
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Hasil evaluasi ini juga dapat diakses melalui widget "test and score" dengan tampilan 

sebagai berikut: 

 
Gambar 9 Output dari widget test and score 

Evaluasi hasil perhitungan dan output dari widget "Test and Score" pada Orange 

menunjukkan bahwa penelitian ini mencapai akurasi sebesar 87,4%, F1 score sebesar 87,6%, 

presisi sebesar 87,9%, dan recall sebesar 87,4%. Hal ini mengindikasikan bahwa model yang 

dikembangkan dalam penelitian ini berhasil memberikan hasil yang baik dalam 

mengidentifikasi dan memprediksi variabel yang ditentukan. 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian analisis sentimen pengguna aplikasi Gojek terhadap driver 

dengan menggunakan metode Naive Bayes dan software Orange, disimpulkan  bahwa metode 

dan software yang digunakan secara efektif mampu menghadirkan hasil analisis yang dapat 

diandalkan. Keakuratan metode Naive Bayes dalam mengklasifikasikan sentimen pengguna 

tercermin dari tingkat akurasi yang tinggi, yakni 87,4%. Dengan bantuan software Orange, 

proses analisis sentimen menjadi lebih efisien dan handal, terbukti dengan pencapaian nilai F1 

sebesar 87,6%, precision mencapai 87,9%, dan recall sebesar 87,4%. Kombinasi metode dan 

software ini membuktikan kemampuannya dalam melakukan sentiment analisis secara 

mendalam dan dapat diandalkan terhadap ulasan pengguna aplikasi Gojek terhadap para driver. 

 

SARAN 

Penelitian ini menyarankan beberapa aspek penting untuk pengembangan lebih lanjut 

dalam analisis sentimen, dengan harapan memberikan kontribusi positif pada pengembangan 

dan penerapan teknik tersebut dalam konteks yang lebih luas dan kompleks. Pertama, 

disarankan untuk memperluas model analisis sentimen dengan mengeksplorasi penggunaan 
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beberapa widget baru, meningkatkan kompleksitas model untuk mengatasi nuansa dan konteks 

yang lebih mendalam. Selanjutnya, perlu dieksplorasi metode analisis sentimen lain selain 

Naive Bayes untuk membandingkan keefektifan dan keakuratannya dalam konteks yang sama. 

Terakhir, dianjurkan untuk menerapkan model ini dalam skala yang lebih besar dengan 

melibatkan dataset yang lebih luas agar hasil analisis sentimen menjadi lebih representatif, 

meningkatkan kepercayaan dan validitas model dalam berbagai konteks aplikasi yang 

kompleks. 
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