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ABSTRAK

Penelitian ini menganalisis sentimen pengguna terhadap aplikasi ACI — Ojek Online
Indonesia, yang memiliki peringkat lebih rendah dibandingkan kompetitor di
Google Play Store. Tujuan penelitian adalah mengidentifikasi masalah utama yang
dihadapi aplikasi berdasarkan ulasan pengguna, menggunakan metode Naive Bayes
untuk analisis sentimen dan metode SW+1H untuk merumuskan usulan perbaikan.
Hasil analisis sentimen menunjukkan akurasi klasifikasi sebesar 83%, dengan
sentimen negatif didominasi oleh keluhan terkait performa aplikasi, perlakuan
driver, terbatasnya pilihan restoran, dan buruknya proses pemesanan. Implikasi dari
penelitian ini adalah perlunya perbaikan kualitas performa aplikasi ACI secara
menyeluruh. Metode SW+1H digunakan untuk mengintegrasikan hasil analisis
sentimen ke dalam usulan perbaikan yang terstruktur, dengan fokus pada aspek
What, Why, Who, Where, When, dan How untuk meningkatkan pengalaman
pengguna. Penelitian ini diharapkan berkontribusi pada pemahaman tentang
penerapan analisis sentimen dalam pengembangan aplikasi transportasi online,
serta memberikan rekomendasi praktis untuk meningkatkan kualitas layanan dan
daya saing aplikasi ACI di pasar yang kompetitif.

Kata Kunci — ACI-Ojek Online Indonesia, Analisis Sentimen, Aplikasi,

Machine Learning, Naive Bayes, Transportasi Online.



ABSTRAC

This research analyzes user sentiment towards the ACI — Indonesian Online Ojek
application, which has a lower rating compared to its competitors on the Google
Play Store. The objective of this study is to identify the main problems faced by the
application based on user reviews, using the Naive Bayes method for sentiment
analysis and the SW+1H method to formulate improvement proposals. The results
of the sentiment analysis show a classification accuracy of 83%, with negative
sentiment dominated by complaints regarding application performance, driver
treatment, limited restaurant choices, and poor ordering processes. The implication
of this research is the need for a comprehensive improvement in the performance
quality of the ACI application. The SW+1H method is used to integrate the results
of the sentiment analysis into structured improvement proposals, focusing on the
What, Why, Who, Where, When, and How aspects to enhance user experience. This
research is expected to contribute to the understanding of the application of
sentiment analysis in the development of online transportation applications, as well
as provide practical recommendations to improve the service quality and
competitiveness of the ACI application in a competitive market.

Keywords — ACI-Ojek Online Indonesia, Sentiment Analysis, Application,

Machine Learning, Naive Bayes, Online Transportation.



