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Abstrak  

Dengan berkembangnya dunia teknologi informasi, transportation berkembang dengan adanya jasa 

transportation online. Saat ini penggunaan Jasa transportation online sudah seperti kebutuhan, melakukan 

analisis sentimen terhadap Jasa transportation online untuk mengerahui mendapatkan informasi bagaimana 

pendapat masyarakat terhadap Jasa transportation online tersebut. Data positive digunakan harus merupakan 

data positive. Media yang digunakan untuk mengambil data yang berasal dari platform media sosial, Twitter. 

Tugas akhir ini bertujuan untuk menganalisis tanggapan masyarakat dengan menganalisis data dalam bentuk 

tweet, kemudian menggunakan metode naive Bayes classifier untuk mengklasifikasikannya ke dalam kategori 

positif dan negatif. Berdasarkan sistem yang telah dibangun didapatkan hasil 88,60% sentimen positif dan 

11,40% sentimen negatif dengan akurasi 86,80%. Ternyata tingkat sentimen positif dari tweet publik lebih 

besar dari pada tingkat sentimen negatif. 

Kata kunci : Transportation online, analsis sentimen, Twitter, Naive Bayes Classifier. 
 

PENDAHULUAN 

Transportasi adalah penunjang penting bagi kehidupan sehari-hari. Seperti angkutan kota, 

taxi, dan pengojek masih digunakan sebagian masyarakat sebagai alat transportasi menuju 

ke tempat yang diinginkan (E. Putri, 2022), (Ristiandika Arrahman, 2021), (Samanik & 

Lianasari, 2018). Transportasi mulai berkembang dengan adanya Transportation online 

harganya yang relatif murah dibandingkan dengan conventional transportation (Arwani & 

Firmansyah, 2013), (Firma Sahrul B, 2017), (Website & Cikarang, 2020). Manfaat terbesar 

dari transportasi umum yang terus membaik akan sangat membantu mengurangi kemacetan 

jalan raya, polusi, serta mengurangi konsumsi bahan bakar dan energy (Firmansyah M et al., 

2017), (N. U. Putri et al., 2020), (Wulandari, 2018). 

 

Dengan mendaftarkan diri sebagai sopir Transportation online baik kendaraan pribadi roda 

dua dan roda empat, kendaraan tersebut dapat bermanfaat sebagai conventional 

transportation yang bisa di order oleh masyarakat umum, memanfaatkan akses teknologi 

smartphone (Setri & Setiawan, 2020), (Mertania & Amelia, 2020), (Lestari & Wahyudin, 

2020). Selain itu aplikasi Transportation online tidak hanya dijadikan alat Transportation 

bagi masyarakat tapi juga bisa sebagai jasa gosend (pengirim barang) dan gofood (food 

delivery services) (E. Putri & Sari, 2020), (Apriyanti & Ayu, 2020). Transportasi online 

terkenal karena memadukan teknologi komunikasi online untuk memberikan inovasi terkini 

dalam transportasi, sehingga masyarakat dapat dengan mudah memesan transportasi 

kapanpun dan dimanapun (Firmansyah et al., 2017), (Suprayogi et al., 2021), (Samanik, 

2021). 

 

Dengan fenomena tersebut, banyak masyarakat yang mengungkapkan pandangannya 

tentang transportasi online di Indonesia melalui media social (Fithratullah, 2021). Media 

sosial adalah layanan yang secara terus menerus mempromosikan pertukaran informasi dan 
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topik dalam cakupan yang luas. Twitter adalah salah satu media sosial terpopuler di 

masyarakat. Twitter merupakan media sosial yang menghubungkan banyak orang dengan 

berbagai topik dari seluruh dunia. Dengan menggunakan Twitter, orang dapat 

mengungkapkan pendapatnya secara real time. Ini didukung oleh angka orang yang sudah 

memiliki ponsel dapat mengakses Internet dengan lebih mudah Gunakan media sosial. 

Jumlah penduduk Indonesia saat ini adalah 262 juta. Pada 2017, lebih dari 50% orang 

(sekitar 143 juta) telah terhubung ke jaringan Internet. Dalam menganalisis sentimen publik 

di Twitter untuk memberikan informasi tentang kepuasan publik terhadap layanan lalu lintas 

online di Indonesia. Metode yang digunakan adalah naive Bayes classifier. Metode ini 

dipilih karena berbagai kelebihannya, termasuk kesederhanaan, kecepatan, dan akurasi yang 

tinggi. Data tersebut harus melalui tahap pra-pemrosesan sebelum diklasifikasikan. Setelah 

klasifikasi, Anda akan mendapatkan tweet positif atau negatif. 

 

Dengan berkembangnya layanan transportasi online, orang sering membicarakannya. 

Masyarakat memberikan wawasannya melalui berbagai media, salah satunya media sosial 

Twitter. Masyarakat memiliki pendapat yang berbeda tentang layanan transportasi online. 

Di Twitter, perusahaan pelayanan online tersebut memiliki akun resmi yang dapat 

memberikan informasi mengenai layanan dan menampung komentar tweet dari masyarakat 

dan pelanggan. Menurut penelitian PeerReach, Indonesia merupakan pengguna Twitter 

paling aktif ketiga di dunia, yang berarti pengguna Twitter di Indonesia merupakan salah 

satu pengguna paling aktif di dunia. Jika kita memeriksa lebih lanjut tweet publik, kita dapat 

menganalisis sentimen. 

 

Analisis sentimen adalah analisis peristiwa berdasarkan sikap masyarakat terhadap objek. 

Analisis sentimen biasanya dilakukan untuk mengumpulkan dan menemukan opini publik 

di postingan blog, Twitter, Facebook, dll. Analisis sentimen diperlukan untuk mengetahui 

opini publik terhadap suatu objek tertentu. Opini tersebut bisa negatif atau positif, tergantung 

opini publik terhadap objeknya. Oleh karena itu dalam penelitian ini perlu dilakukan analisis 

terhadap pendapat tersebut agar dapat dijadikan patokan atas jasa pengiriman online baik 

buruknya berdasarkan pelanggan 

 

KAJIAN PUSTAKA  

Text Mining 

Text mining adalah istilah yang mengacu pada teknologi data mining yang digunakan untuk 

menganalisis dan memproses data teks tidak terstruktur dan semi terstruktur (Dakwah et al., 

2021), (Robot, 2007). Penambangan teks dan penambangan data memiliki proses yang sama, 

tetapi inputnya berbeda (Pratama, 2018). Dalam penambangan teks, pengambilan data 

terlebih dahulu diperlukan, kemudian data perlu diproses terlebih dahulu sebelum proses 

klasifikasi (H Kara, 2014), (Firmansyah et al., 2018). 

 

Twitter 

Di Twitter kita bisa menuliskan status atau pesan untuk dibaca pengguna lain nanti, fitur ini 

disebut tweet (Asia & Samanik, 2018), (Nindyarini Wirawan, 2018), (Keanu, 2018). 

Keunikan Twitter adalah mempublikasikan tweet atau postingan di Twitter, dengan ukuran 

maksimal 140 karakter (Nurmalasari & Samanik, 2018). Salah satu kelebihan media sosial 

ini adalah Twitter menyediakan API (application programming interface) yang sangat baik 

sehingga memudahkan setiap orang untuk mengambil data dari Twitter (Gita & 

Setyaningrum, 2018), (Sidiq & Manaf, 2020). Mengumpulkan data dari Twitter dapat 
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digunakan untuk berbagai kebutuhan, seperti memahami popularitas kandidat kampanye, 

memperoleh informasi tentang popularitas produk atau hanya melihat semua mention, 

memposting ulang ke akun Twitter tertentu. Oleh karena itu, perusahaan semakin tertarik 

untuk mendapatkan informasi tentang pandangan dan perasaan masyarakat tentang produk 

dan jasanya melalui media sosial, salah satunya Twitter (Sulistiani & Aldino, 2020), (Sidiq 

et al., 2015), (Fithratullah, 2019). Dalam penelitian ini, data dari Twitter merupakan data 

tentang opini pelanggan pengiriman online Gojek dan Grab. 

Crawling Data 
Crawling data di Twitter merupakan proses mengambil atau mengunduh data dari server 

Twitter berupa data pengguna dan data tweet dengan bantuan application programming 

interface (API) Twitter (Webqual, 2022), (Hartanto et al., 2022). Penjelajahan data ini 

dilakukan untuk mengambil data dari Twitter yang diperlukan untuk tugas akhir ini (Gerai 

et al., 2021). Cara pengambilan data adalah dengan membuat program dengan memasukkan 

kata kunci untuk mencari tweet yang diinginkan. Misalnya program "@gojekindonesia" 

menambahkan tweet yang menyebutkan pesan tersebut ke akun Gojek. Kumpulan tweet 

adalah data yang akan digunakan. 

 

Pre-processing Teks 

Karena masih banyak simbol dan kata yang tidak diperlukan, data yang diperoleh dari hasil 

grabbing tidak dapat diklasifikasi secara langsung, sehingga perlu dilakukan preprocess data 

untuk mengolah data yang lebih terstruktur dan bersih sehingga bisa diklasifikasikan 

(Siregar & Utami, 2021), (Wahyudi & Utami, 2021). Text preprocessing adalah memproses 

data yang diperoleh melalui tahapan case folding, tokenisasi, filtering dan stemming 

(Agustina & Utami, 2021). 

 

Analisis Sentimen 

Analisis sentimen adalah pemrosesan bahasa alami yang digunakan untuk menentukan 

emosi orang terhadap produk atau topik tertentu. Ada banyak metode untuk menganalisis 

sentimen media sosial Twitter, dan banyak penelitian telah mengembangkan metode yang 

ada menjadi metode presisi tinggi baru (Yudha & Utami, 2022). Bandingkan beberapa 

metode, seperti metode Naive Bayes, metode K-nearest neighbour, serta kombinasi K-means 

dan LVQ. Dalam proses pengklasifikasian buku berbahasa Indonesia menggunakan data 200 

buku digunakan 150 buku sebagai data latih. 50 buku digunakan sebagai data pelatihan. 

Digunakan sebagai data uji. Berdasarkan hasil penelitian akurasi dari metode KNN adalah 

96%, kemudian naive bayes 98%, kemudian kombinasi K-Means dan LVQ menghasilkan 

akurasi 92,2%. Metode Naive Bayes memperoleh hasil akurasi tertinggi (Prayoga & Utami, 

2021), (Wahyuni et al., 2021). 

 

Naïve Bayes Classifier 

Klasifikasi Naive Bayes adalah metode klasifikasi statistik yang dapat memprediksi 

probabilitas anggota kelas, seperti probabilitas bahwa sampel yang diberikan termasuk 

dalam kelas tertentu (Gustanti & Ayu, 2021). Penelitian ini akan menggunakan metode ini 

untuk mengklasifikasikan data yang diekstrak dari Twitter dan membagi data tersebut 

menjadi kategori positif dan negative (R Arrahman, 2022), (Safitri et al., 2019), (Ramdan & 

Utami, 2020). Klasifikasi Naive Bayes adalah metode klasifikasi berdasarkan teorema 

Bayes, yang memprediksi peluang masa depan berdasarkan pengalaman masa lalu (Pajar et 

al., 2017), (MEMBIMBING Dan MENGUJI KP 2020.Pdf, n.d.). Fitur utama dari 

pengklasifikasi Naive Bayes adalah hipotesis yang sangat kuat untuk setiap situasi atau 
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peristiwa (Artikel, 2020), (Pustika, 2010). Metode ini sangat cocok untuk klasifikasi 

sentimen dalam tugas akhir ini karena memiliki beberapa keunggulan diantaranya 

kesederhanaan, kecepatan dan akurasi yang tinggi (Kutipan et al., n.d.). 

 

 

 

 

 

 

METODE  

 

Gambar 1. Metode Penelitian. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Pengujian Model 

Setelah menandai data kombinasi kedua akun tersebut sebagai data, maka data tersebut 

dibagi menjadi data latih dan data uji acak. Pembagian data pelatihan meliputi 750 data akun 

@gojekindonesia dan 750 data akun @grabID. Data pengujian berisi 250 record untuk setiap 

akun. Data pelatihan digunakan untuk melaksanakan model pelatihan yang telah dirancang 

sehingga program dapat memahami apa yang ingin dicapai dari penelitian ini. Data pelatihan 

mencakup tweet dan tag yang diselesaikan secara manual. Data pengujian digunakan sebagai 

determinan model pengklasifikasi pengujian, dan setiap data diprediksi berdasarkan dua 

kategori positif dan negatif. Data uji yang digunakan sebanyak 500 data. Kemudian model 

yang ada digunakan untuk memprediksi setiap kata yang telah dipisahkan. Proses prediksi 

kelas dilakukan menggunakan pustaka Scikit-learn dalam bahasa pemrograman python 

berdasarkan metode naive Bayes. 

Hasil Pengujian 

Setelah melakukan tahapan dari pengumpulan data hingga pengujian model dengan 

menggunakan data pengujian yang dipilih secara acak, maka hasil pengujian model yang 

diperoleh ditunjukkan pada tabel 1 

Tabel 1. Hasil pengujian model 
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Berdasarkan Tabel 4 (hasil tes model dijelaskan dengan membandingkan kelas prediksi dan 

kelas sebenarnya), tingkat recall dihitung sebesar 90,29%, dan keakuratan dihitung sebagai 

94,56%. Dan perhitungan f-measure 9 tingkat. Kemudian, hasil prediksi diperoleh dari data 

uji yang digunakan untuk menguji model. Akurasi model prediksi yang digunakan adalah 

86.80%. Berdasarkan cuitan tentang transportasi online di Indonesia, diperoleh pula hasil 

prediksi sentimen positif sebesar 88,60% dan hasil prediksi sentimen negatif sebesar 

11,40%. Hasil prediksi sentimen dapat dilihat pada grafik pada Gambar 4. 

 

Perbandingan Hasil Sentimen 

 
Gambar 4. Perbandingan hasil sentimen 

 

Analisis Hasil Pengujian 

Proses evaluasi menggunakan 1500 data latih dan 500 data uji. Selama pengujian data 

pengujian, hasilnya ditunjukkan pada Tabel 2. 

Tabel 2. Contoh perbedaan prediksi model 

No  

Tweet 

Kelas 

Aktual 

Prediksi 

Model 

1 dear gojekindonesia maps lokasi driver berbeda kenyataannya 0 1 

2 gojekindonesia suka tampilan aplikasinya terima kasih 1 1 

3 cc grabid tolong ditegur driver anarkis 0 0 

Dapat dilihat dari Tabel 2 bahwa hasil evaluasi prediksi sentimen masih dapat memprediksi 

kesalahan dalam sistem, sehingga akurasi program lebih rendah dari keadaan optimal. 
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SIMPULAN  

Berdasarkan hasil penggunaan metode Naive Bayes untuk menganalisis sentimen jasa 

transportasi online untuk menentukan kategori prediksi, sehingga diperoleh hasil emosional 

yang positif. 88,60%, sentimen negatif 11,40%, akurasi 86,80%. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa tingkat emosi positif lebih besar daripada tingkat emosi negatif. 

Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui bahwa menurut data, banyak masyarakat di 

Indonesia yang puas dengan layanan transportasi online. Namun penelitian ini masih 

memiliki beberapa kekurangan. Hal ini mungkin terjadi karena kurangnya fitur yang 

digunakan dalam data pelatihan, dan hasil pelabelan emosional dari data tersebut berbeda 

(perbedaan dalam data pengujian manual). Hasil prediksi sentimen diperoleh dari hasil 

klasifikasi model. Proses membangun fitur dan pelabelan data merupakan dasar untuk 

membuat model yang baik. Label masih subyektif dan kurang objektif 
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