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Abstract— Online transportation services in Indonesia have significantly changed the way people travel. As
the number of users increases, opinions and experiences related to these services are increasingly shared on
social media, particularly on Platform X. This study aims to evaluate user satisfaction with online transportation
services based on user opinions expressed on Platform X using a Lexicon-Based sentiment analysis approach.
The research data were collected directly from Platform X through a web scraping process using keywords
related to online transportation services and focusing on Indonesian-language Tweets. Sentiment analysis was
conducted by classifying user opinions into three categories: positive sentiment, neutral sentiment, and negative
sentiment. The analysis results are then reviewed descriptively using percentage analysis to identify overall user
sentiment trends. This research is expected to provide a general overview of user satisfaction with online
transportation services in Indonesia and serve as a consideration for service providers in efforts to improve the
quality of services offered.

Keywords— Sentiment Analysis, User Satisfaction, Online Transportation, Platform X,
Lexicon-Based.

Abstrak— Layanan transportasi online di Indonesia telah secara signifikan mengubah cara masyarakat
melakukan perjalanan. Seiring dengan meningkatnya jumlah pengguna, pendapat dan pengalaman terkait
layanan tersebut semakin banyak dibagikan melalui media sosial, khususnya pada Platform X. Penelitian ini
bertujuan untuk mengevaluasi kepuasan pengguna terhadap layanan transportasi online berdasarkan opini
pengguna yang disampaikan di Platform X dengan menggunakan pendekatan analisis sentimen berbasis kamus
Lexicon-Based. Data penelitian dikumpulkan secara langsung dari Platform X melalui proses web scraping
dengan menggunakan kata kunci yang berkaitan dengan layanan transportasi online serta difokuskan pada
tweet berbahasa Indonesia. Analisis sentimen dilakukan dengan mengklasifikasikan opini pengguna ke dalam
tiga kategori, yaitu sentimen positif, sentimen netral, dan sentimen negatif. Hasil analisis kemudian dikaji secara
deskriptif menggunakan analisis persentase untuk mengidentifikasi kecenderungan sentimen pengguna secara
keseluruhan.Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran umum mengenai tingkat kepuasan
pengguna terhadap layanan transportasi online di Indonesia serta menjadi bahan pertimbangan bagi penyedia
layanan dalam upaya meningkatkan kualitas layanan yang diberikan.

Kata Kunci— Analisis Sentimen, Kepuasan Pengguna, Transportasi Online, Platform X,
Lexicon-Based.

I. PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi digital telah membawa perubahan besar di berbagai bidang
layanan, termasuk bidang transportasi. Di Indonesia, layanan transportasi online melalui aplikasi
berkembang dengan pesat dan sekarang menjadi bagian yang penting dalam kegiatan bergerak
masyarakat, terutama di daerah perkotaan. Kemudahan dalam mengakses, penghematan waktu,
serta kebebasan dalam penggunaanya membuat layanan ini semakin disukai. Namun, di balik
manfaat yang ditawarkan, intensitas penggunaan yang tinggi juga memunculkan beragam respons
dari pengguna, baik berupa kepuasan maupun ketidakpuasan terhadap aspek layanan seperti tarif,
kualitas pelayanan, kinerja aplikasi, serta perilaku pengemudi. Keadaan ini menunjukkan bahwa
layanan transportasi online tidak hanya sebagai sarana mobilitas, namun juga sebagai sarana
objek evaluasi publik yang terus berkembang.

Dengan semakin banyak orang yang menggunakan layanan transportasi online, media
sosial menjadi tempat diskusi digital dimana masyarakat bisa berbagi pengalaman dan opini
mereka dengan bebas. Platform X menjadi salah satu media sosial yang banyak digunakan oleh
masyarakat Indonesia untuk menyampaikan opini, keluhan, maupun apresiasi terhadap berbagai
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layanan. Dalam kajian pengolahan teks, analisis sentimen dikenal sebagai pendekatan yang
digunakan untuk mengidentifikasi kecenderungan sikap atau emosi dalam suatu teks. Analisis ini

bertujuan mengelompokkan opini ke dalam kategori tertentu, seperti sentimen positif, netral dan
negatif, terhadap objek yang diteliti. Sejumlah penelitian sebelumnya telah memanfaatkan data
dari Platform X untuk menganalisis sentimen masyarakat terhadap layanan transportasi online di
Indonesia. Pendekatan yang digunakan umumnya berbasis pembeli mesin, seperti Support VVector
Machine dan Naive Bayes, dengan fokus utama pada peningkatan akurasi klasifikasi sentiment
(Setiawan et al., 2022). Hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa data media sosial memiliki
potensi besar dalam merepresentasikan persepsi publik terhadap layanan transportasi berbasis
aplikasi.

Meskipun pendekatan pembelajaran mesin mampu menghasilkan tingkat akurasi yang
tinggi, metode ini umumnya memerlukan proses pemodelan yang kompleks serta sumber data
komputasi yang cukup besar. Selain itu, hasil analisis yang dihasilkan sering kali sulit
diinterpretasikan secara langsung. Dalam konteks tersebut pendekatan Lexicon-Based menjadi
alternatif yang relevan. Pendekatan ini menentukan polaritas sentimen suatu teks berdasarkan
kata-kata yang memiliki muatan positif, netral maupun negatif dalam kamus sentimen. Beberapa
studi menunjukkan bahwa pendekatan Lexicon-Based cukup efektif dan digunakan untuk
menganalisis opini berbasis bahasa Indonesia, khususnya ketika penelitian bertujuan
menggambarkan kecenderungan sentimen pengguna secara deskriptif (Fauziah et al., 2021).

I1. STUDI LITERATUR
Analisis Sentimen

Analisis sentimen merupakan teknik dalam bidang text mining yang digunakan untuk
mengidentifikasi kecenderungan opini atau sikap penulis terhadap suatu objek berdasarkan teks
tertulis. Analisis ini bertujuan mengelompokkan opini ke dalam kategori sentimen tertentu untuk
memahami persepsi pengguna secara sistematis. Dalam penelitian layanan digital, analisis
sentimen banyak digunakan karena mampu merepresentasikan pandangan pengguna melalui data
teks yang dihasilkan secara alami di media social (Zamo & Moyo, 2021).
Klasifikasi Sentimen Positif, Negatif dan Netral

Dalam analisis sentimen, opini pengguna umumnya diklasifikasikan kedalam tiga
kategori utama, yaitu sentimen positif, negatif, dan netral. Sentimen positif menunjukkan adanya
kepuasan atau dukungan pengguna terhadap suatu layanan, sedangkan sentimen negatif
mencerminkan ketidakpuasan, kritik, atau keluhan. Sementara itu, sentimen netral
menggambarkan opini yang bersifat informatif atau deskriptif tanpa kecenderungan emosional
tertentu (Antonov et al., 2023).
Media Sosial

Media sosial merupakan platform digital yang memungkinkan pengguna untuk
menyampaikan pengalaman, pandangan, dan penilaian secara terbuka. Menurut (Dwivedi et al.,
2021) media sosial menyedihkan data opini dalam jumlah besar yang mencerminkan respons
publik terhadap suatu layanan atau fenomena.
Platform X

Platform X merupakan salah satu media sosial berbasis teks yang banyak digunakan oleh
masyarakat Indonesia untuk menyampaikan opini dan pengalaman sehari-hari. Hal tersebut
menjadikan Platform X sebagai sumber data yang relevan dalam analisis sentimen, khususnya
untuk mengkaji opini pengguna terhadap layanan transportasi online (Setiawan et.al.,2023).
Transportasi Online

Transportasi  online merupakan layanan transportasi berbasis aplikasi yang
menghubungkan pengguna dengan penyedia jasa melalui sistem digital. Layanan ini berkembang
pesat di Indonesia karena menawarkan kemudahan akses, efisiensi waktu, serta fleksibilitas dalam
penggunaanya. Menurut (Basalamah et al., 2020), keberadaan transportasi online mengubah pola
mobilitas masyarakat, terutama di wilayah perkotaan.
Kepuasan Pengguna Layanan Digital
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Kepuasan pengguna merupakan kondisi yang muncul ketika harapan pengguna terhadap
suatu layanan terpenuhi atau sesuai dengan pengalaman yang dirasakan. Dalam layanan digital,
kepuasan pengguna dipengaruhi oleh berbagai faktor, seperti kualitas layanan, kemudahan
penggunaan aplikasi, serta respons terhadap keluhan pengguna (Putera et al., 2022).

Pendekatan Lexicon-Based

Pendekatan Lexicon-Based merupakan metode analisis sentimen yang menggunakan
kamus data dengan nilai polaritas tertentu untuk menentukan kecenderungan sentimen suatu teks.
Setiap kata dalam kamus memiliki label positif, negatif, atau netral, yang digunakan untuk
menilai keseluruhan sentimen dalam suatu pernyataan (Arif Widiasan Subagio et al., 2024).

111. METODE
Metode Pengumpulan Data

Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan memanfaatkan opini pengguna
yang dipublikasikan secara terbuka di Platform X. Data diperoleh melalui teknik web scraping
dengan menelusuri unggahan yang berkaitan dengan layanan transportasi online di Indonesia
berdasarkan kata kunci tertentu. Selanjutnya, proses pengambilan dan pengolahan data dilakukan
menggunakan bantuan web scraping melalui lingkungan Google Colab untuk mempermudah
pengolahan data teks. Selama proses tersebut, hanya konten yang bersifat publik dan relevan
dengan topik penelitian yang digunakan, sementara unggahan yang tidak mengandung opini atau
tidak sesuai dengan konteks penelitian disaring sebelum tahap analisis dilakukan.
Metode Analisis Data

Analisis data dalam penelitian ini dilakukan menggunakan pendekatan analisis sentimen
berbasis kamus yaitu Lexicon-Based dengan bantuan lingkungan pemrograman Google Colab.
Data teks yang telah dikumpulkan kemudian diproses secara bertahap, mulai dari pembersihan
teks untuk menghilangkan karakter yang tidak diperlukan hingga penyesuaian format data agar
siap dianalisis. Selanjutnya, setiap opini pengguna dianalisis dengan mencocokkan kata-kata yang
muncul dalam teks dengan kamus sentimen berbahasa Indonesia yang memuat polaritas positif,
netral, dan negatif. Kecenderungan sentimen ditentukan berdasarkan dominasi nilai polaritas yang
diperoleh dari proses tersebut, kemudian hasilnya disajikan secara deskriptif dalam bentuk jumlah
dan persentase untuk menggambarkan sikap pengguna terhadap layanan transportasi online di
Indonesia.
Text Preprocessing

Tahap text preprocessing dilakukan untuk membersihkan dan menyiapkan data teks
sebelum dianalisis. Proses ini meliputi penghapusan simbol, angka, tanda baca, serta tautan yang
tidak relevan, kemudian penyeragaman huruf melalui case folding. Tahapan text preprocessing
pada penelitian ini yaitu remove punctuation, spelling normalization, filtering, dan tokenizing
agar proses analisis sentimen menjadi lebih akurat.
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Pelabelan Metode Lexicon-Based

Setelah melewati tahap text preprocessing, langkah selanjutnya adalah pelabelan data
menggunakan metode berbasis Lexicon-based. Penentuan label dilakukan pada data teks berupa
kalimat yang mengandung kata-kata dalam kamus lexicon, yang terbagi atas kategori positif dan
negatif. Setiap kata yang teridentifikasi dalam kamus tersebut akan dihitung bobot skornya
berdasarkan frekuensi kemunculannya dalam setiap teks atau kalimat, dengan formulasi sebagai
berikut:

n 3 .
Spositive Ziet positive score; (1)
n .
Snegative Ziet negative score; (2)

Dalam hal ini, Spositif merepresentasikan total bobot kalimat yang diperoleh dari akumulasi skor
polaritas kata opini positif, sementara Snegative adalah akumulasi skor polaritas dari kata opini
negatif. Berdasarkan nilai sentimen tersebut, orientasi sentimen akhir suatu kalimat ditentukan
melalui perbandingan jumlah nilai positif dan negatif menggunakan persamaan 3:

positive if S‘positive > Snegative (3)
Sentencesentiment 4 M€ULTal if Spositive = Snegative
negative if Spositive < Snegative

Secara operasional, jika sebuah teks memiliki akumulasi skor positif yang lebih besar
dibandingkan skor negatif, maka teks tersebut dikategorikan sebagai sentimen positif. Sebaliknya,
jika skor positif lebih kecil dari skor negatif, teks akan dilabeli sebagai sentimen negatif. Adapun
jika kedua nilai tersebut setara, maka teks diklasifikasikan ke dalam sentimen netral.

Visualisasi

Visualisasi hasil analisis sentimen dilakukan untuk memudahkan interpretasi data dan
menampilkan pola opini pengguna secara ringkas. Dalam penelitian ini, visualisasi disajikan
dalam bentuk wordcloud dan diagram batang. Wordcloud digunakan untuk menunjukkan kata-
kata yang paling sering muncul dalam opini pengguna sehingga memberikan gambaran umum
mengenai topik yang dominan dibicarakan. Sementara itu, diagram batang digunakan untuk
menampilkan distribusi sentimen positif, negatif, dan netral, sehingga perbandingan antar
kategori sentimen dapat terlihat secara jelas dan informatif.

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN
Analisis Deskriptif

Analisis deskriptif dilakukan untuk menggambarkan distribusi sentimen pengguna
layanan transportasi online berdasarkan periode waktu bulanan. Hasil analisis sentimen yang
telah diklasifikasikan ke dalam kategori positif, negatif, dan netral kemudian disajikan dalam
bentuk diagram batang.
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Distribusi Sentimen Pengguna Transportasi Online per Bulan
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Gambar 1. Frekuensi Tweets Januari-Juni
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Pada Gambar 1. menunjukkan Distribusi sentimen pengguna transportasi online selama
Januari hingga Juni menunjukkan fluktuasi yang cukup jelas antar bulan. Sentimen negatif
mencapai puncaknya pada bulan Maret dengan 17 tweet, kemudian menurun hingga hanya 2
tweet pada bulan Juni. Sebaliknya, sentimen positif meningkat dan mencapai nilai tertinggi pada
bulan April dengan 15 tweet, sebelum mengalami penurunan tajam pada bulan Juni menjadi 1
tweet. Sentimen netral cenderung lebih stabil dengan kisaran 6-8 tweet, meskipun sempat
meningkat hingga 11 tweet pada bulan Mei. Secara keseluruhan, aktivitas pengguna tertinggi
tercatat pada bulan Maret dan Mei dengan total 31 tweet, sementara bulan Juni menunjukkan
tingkat interaksi paling rendah dengan 9 tweet.
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Gambar 2. Frekuensi Kata Paling Sering Muncul

$ §

Pada Gambar 2. Visualisasi sepuluh kata yang paling sering muncul adalah kata “di”
memiliki frekuensi tertinggi sebagai kata penghubung dalam struktur kalimat pengguna. Kata
“grab”, “ojol”, dan “driver” muncul dominan, menandakan fokus pembahasan pada layanan
transportasi online dan pengemudi. Kemunculan kata “saya” menunjukkan bahwa opini yang
disampaikan bersifat pengalaman pribadi. Secara keseluruhan, pola kata ini menggambarkan
bahwa diskusi pengguna berpusat pada interaksi langsung dengan layanan transportasi online.
Pengumpulan Data

Pengumpulan data pada penelitian ini diawali dengan menghimpun opini pengguna
layanan transportasi online ke dalam lembar kerja Excel sebagai tahap awal pengelolaan data.

This is an Creative Commons License This work is licensed under a Creative
BY NC Commons Attribution-NonCommercial 4.0 International License. 181



Jurnal SIKOM (Sistem Informasi Komputer), Volume 1, Nomor 2, Mei 2024

Data yang digunakan berupa teks tweet yang relevan dengan topik penelitian dan telah melalui
proses seleksi untuk memastikan kesesuaiannya dengan tujuan Kkajian. Selanjutnya, data yang
telah tersusun secara sistematis diimpor ke Google Colab unruk proses lanjutan. Melalui platform
tersebut, data dianalisis mulai dari tahap praproses teks, pelabelan sentiment berbasis Lexicon,
hingga penyajian hasil dalam bentuk visualisasi. Alur ini mendukug proses pengumpulan dan
analisis data yang terstruktut serta efisien.

ID Teks Kata kunci Tanggal

klo gw selama naik ojol allhamdulillah abangnya selalu mau nder misal mampir ke alfa atau warung sebentar ojol 2025-01-01
00:00:00

blue6884 Meja penuh, driver ojol dan pengunjung yang mau bungkus(Termasuk gw) pada berjejer rapi di antrian ojol 2025-01-02
00:00:00

moonlikegirls Gw kapok naik ojol yang drivernya itu perempuan apalagi ibu ibu ojol 2025-01-03
00:00:00

sikucingegas Bapak ojol ketawa pas aku bilang " saya gaada plan ke mana-mana di jogja pak, saya cuma ketemu temen ojol 2025-01-04
saya aja 00:00:00

sighwie 2026 masih ada orang yang mengira kalo free ongkir ojol itu driver ngga dapat apa apa ojol 2025-01-05
00:00:00

awtutick ojol pertama 2026, timakasi gue gajadi abis 50k+++ karena nebeng setengah ojol 2025-01-06
00:00:00

CiptaanTuhanKan Ojol food di Indo harusnya semua diwajibin punya kotak penyimpanan di motornya. Biar dari pihak resto pake ojol 2025-01-07
bungkus kertas pun bakal aman 00:00:00

ppororocute,

netikumia16 Pernah belanja di app ojol, pakenya bukan tas kain begitu tapi paper bag, dikasih sama tokonya (klo di ojol 2025-01-08
minimarket) 00:00:00

kkyayas Susah banget sih nyari ojol di bali, ditolak mulu ojol 2025-01-09
00:00:00

pretyboyy12 Suka heran sama ojol yang ngide lewat jalan kecill, mana dia liat maps dia ni gatau kadang maps suka ga jelas, ojol 2025-01-10
untung beneran sampe tujuan 00:00:00

Gambar 3. Data Tweets

Case Folding

Case Folding adalah proses mengubah seluruh huruf dalam teks menjadi huruf kecil
(lowercase) secara konsisten. Tahap ini sangat penting dalam analisis sentimen karena komputer
atau algoritma bersifat case-sensitive, artinya huruf kapital (“A”) dan huruf kecil (“a”’) dianggap
sebagai dua entitas yang berbeda, sehingga konsistensi huruf diperlukan agar kata yang sama
dikenali secara seragam oleh system.

Tabel 1. Case Folding
Sebelum Sesudah

PAS MALEM TAUN BARU GUE | pas malem taun baru gue mesen
MESEN DOMINOS PIZZA, DATENG | dominos pizza, dateng enggak ovo
ENGGAK OVO GUE KEPOTONG. gue kepotong.

Remove Punctuation
Setelah proses case folding selesai, tahap berikutnya dalan text preprocessing adalah
menghapus tanda baca (remove punctuation). Langkah ini bertujuan untuk membersihkan teks
dari karakter non-alfanumerik yang tidak memberikan nilai informasi yang berarti dalam analisis
sentimen. Karakter seperti titik (.), koma (,), tanda seru (1), tanda tanya (?), dan simbol lainnya
dihilangkan agar setiap kata dapat diproses secara tunggal oleh sistem tanpa terganggu oleh
symbol yang menempel.
Tabel 2. Remove Punctuation
Sebelum Sesudah
kok skrg susah sih pesen grab dr
stasiun bekasi??? stgh jam loh ini
nyariiii

kok skrg susah sih pesen grab dr
stasiun bekasi stgh jam loh ini nyariiii

Spelling Normalization

Spelling normalization adalah proses mengubah kata-kata tidak baku menjadi bentuk
yang standar. Tahap ini sangat penting dalam analisis sentimen media sosial karena pengguna
kerap memakai bahasa informal. Dengan normalisasi, kata-kata tersebut dapat dipetakan dengan
tepat ke kamus Lexicon sehingga perhitungan skor sentiment menjadi lebih akurat.

Tabel 3. Spelling Normalization
| Sebelum Sesudah
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pagi gua udh ga sejahtera Ig gegara | pagi saya sudah tidak sejahtera lagi
mesen ojol dengan orang yg ga | karena memesan ojek online dengan
sabaran orang yang tidak sabaran

Filtering
Setelah tahap normalisasi ejaan selesai, langkah berikutnya adalah filtering atau
penghapusan stopword. Tujuan dari tahap ini adalah menyingkirkan kata-kata yang muncul
sangat sering tetapi tidak memiliki pengaruh signifikan dalam menentukan orientasi sentimen.
Dalam penelitian ini, daftar stopword yang digunakan diambil dari repositori GitHub untuk
memastikan cakupan kata-kata yang tidak relevan lebih lengkap. Selain kata-kata umum, kata
kunci pencarian (query) yang digunakan untuk pengambilan data Twitter, seperti ‘ojol’, ‘grab’,
‘driver’, ‘pesen’, dan ‘cancel’, juga dihapus agar tidak mempengaruhi perhitungan skor pada
metode Lexicon.
Tabel 4. Filtering
Sebelum Sesudah
Woi @GrablD kenapa promo diskon
puas udah hilang? Baru aja langganan | promo diskon puas hilang langganan
unlimited eh udah hilang percuma dong | unlimited hilang percuma langganan
udh langganan

Tokenizing

Tokenizing adalah proses pemecahan satu kalimat atau dokumen teks menjadi satuan kata
tunggal yang disebut token. Dalam penelitian ini, tokenizing dilakukan untuk memisahkan setiap
kata yang telah melalui proses filtering agar dapat dianalisis secara individual. Pemisahan ini
sangat krusial karena metode lexicon bekerja dengan cara mencocokkan setiap token kata satu per
satu ke dalam kamus sentimen untuk mendapatkan skor polaritasnya.

Tabel 5. Tokenizing
Sebelum Sesudah
Ojol food di Indo harusnya semua
diwajibin punya kotak penyimpanan di
motornya.

[‘ojek’, ‘online’, 'indonesia’, 'wajib’,
'kotak’, 'penyimpanan’, 'motor']

WordCloud

Setelah proses tokenizing, dibuat visualisasi dengan menggunakan wordcloud. Wordcloud
berfungsi untuk menggambarkan kata-kata yang paling sering muncul dan menjadi topik utama
dari 465 Tweets dengan keyword ‘ojek online’. Semakin besar ukuran kata menggambarkan
semakin tinggi frekuensi kata tersebut.

pe~6 l O‘ng m l n pas yg n ‘r'w‘:i:*,“.

p = gtwhxqvo
8 4 J ams

c = . -~

aplikasi L\HUO‘U} ( gfabeOd m

8 d b

lay: m an 0]o perjalanan ch A B

bikm”“h a anan imana

Jrive rJ 5 cg?eﬁ‘

Gambar 4. Wordcloud
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Pelabelan Data

Setelah melewati seluruh rangkaian text preprocessing, kumpulan kata yang telah
dibersihkan perlu diberikan label agar dapat diolah secara kuantitatif. Proses pelabelan ini
dilakukan dengan menghitung skor sentimen berdasarkan jumlah kata yang terdeteksi dalam
kamus lexicon. Secara matematis, penentuan bobot sentimen akhir diperoleh dengan mengurangi
jumlah kata positif dengan jumlah kata negative dalam satu teks, sebagaimana dirumuskan dalam
Persamaan 4 :

Skor = (jumlah kata positif) — (jumlah kata negatif) 4)

Contoh hasil pelabelan data ditunjukkan pada Tabel 6 dimana kata yang berhasil terdeteksi kamus
kata akan memiliki skor dan dijumlahkan sesuai dengan rumus perhitungan skor.

Tabel 6. Perhitungan Skor
Teks Kata Positif Kata Negatif

Gw kapok naik ojol yang drivernya

itu perempuan apalagi ibu ibu - kapok
Jumlah 0 1
i Skor=0-1
Perhitungan ko= 1

Karena tidak terdapat kata bermakna positif yang terdeteksi, maka perhitungan
menggunakan nilai 0 untuk kata positif dan 1 untuk kata negatif. Hasil perhitungan Skor =0 — 1
menghasilkan nilai —1. Berdasarkan kriteria pelabelan, skor yang bernilai kurang dari O secara
otomatis dikategorikan ke dalam kelas sentimen negatif. Setelah semua tahapan analisis sentimen
dilakukan, diperoleh hasil pelabelan kelas sentimen pada 465 data tweet tentang “layanan
transportasi online di Indonesia” adalah sebagai berikut :

Tabel 7. Hasil Pelabelan Sentimen

Sentimen Frekuensi
Positif 138
Netral 192
Negatif 135

Dalam hasil analisis sentimen yang diperoleh pada Tabel 7, dapat dilihat bahwa data teks
telah masuk ke dalam beberapa sentimen. Di antaranya adalah sentimen negatif dengan jumlah
192 data teks, sentimen netral dengan jumlah sekitar 135 data teks, dan sentimen positif dengan
jumlah 138 data teks. Sehingga dapat disimpulkan bahwa mayoritas masyarakat yang menulis
cuitan atau tweet dengan keyword terkait transportasi online cenderung memberikan respon yang
negatif. Hal ini terlihat dari dominasi jumlah data pada kategori negatif yang lebih besar
dibandingkan dengan kategori positif maupun netral dalam keseluruhan dataset yang diuiji.

V. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis sentiment yang telah dilakukan, system terbukti mampu
mengelompokkan data teks ke dalam kategori sentimen menggunakan pendekatan Lexicon-based.
Dari keseluruhan dataset yang dianalisis, sentimen negatif merupakan kategori yang paling
dominan dengan total 192 Tweets, disusul oleh sentimen positif sebanyak 138 Tweets, serta netral
dengan jumlah paling sedikit yaitu 135 Tweets. Temuan ini mengidindikasika bahwa sebagaian
besar pengguna yang menyampaikan opini terkait layanan transportasi online cenderung
mengekspresikan sentiment negatif. Dominasi tersebut mencerminkan tingginya intensitas
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keluhan atau ketidakpuasan pengguna selama periode pengamatan dibandingkan dengan respons
positif maupun netral.
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