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ABSTRAK

Nama Mahasiswa / NPM : Ikhya Ulummuddin / 20081010120

Judul Skripsi : Analisis Pola Pain Points Dari Data Kualitatif

Dalam UX Research Menggunakan K-Means dan 

NLTK

Dosen Pembimbing : 1. Dr. Eng. Ir. Anggraini Puspita Sari, ST., MT.

2. Made Hanindia Prami S, S.Kom, M.Cs

Dalam framework design thinking, tahap empathize dan define merupakan bagian 

dari proses User Experience  (UX)  research  yang bertujuan untuk menganalisis 

pain  points pengguna  melalui  data  kualitatif.  Namun,  proses  tersebut  selalu 

dilakukan secara manual, sehingga membutuhkan sumber daya dan waktu yang 

lebih.  Penelitian  ini  mengembangkan  sistem klasterisasi  berbasis  unsupervised 

machine  learning untuk  menganalisis  data  kualitatif  berdasarkan  topik pain 

points-nya menggunakan algoritma K-Means. Sebagai objek penelitian, digunakan 

data ulasan pengguna aplikasi Gojek versi 4.9.0, 4.9.1, dan 4.9.3 (November 2021 

hingga  Januari  2024).  Proses  text preprocessing dilakukan  menggunakan 

pendekatan Natural Language Processing (NLP) dengan pustaka NLTK Sistem 

diuji  dengan variasi  parameter jumlah klaster dan reduksi komponen  Principal 

Component Analysis (PCA). Evaluasi hasil klasterisasi dilakukan menggunakan 

silhouette  score,  Davies-Bouldin  Index,  dan  Calinski-Harabasz  Index.  Hasil 

terbaik diperoleh pada jumlah klaster sebanyak 8 dengan silhouette score sebesar 

0.6512, Davies-Bouldin Index  sebesar 1.0818, Calinsiki-Harabasz Index sebesar 

4.9126. Rata-rata waktu komputasi yang dibutuhkan sistem tercatat selama 7.85 

detik. Hasil ini menunjukkan bahwa sistem cukup efektif dalam mengelompokkan 

data  kualitatif  berdasarkan pola  pain points.  Sistem yang dikembangkan dapat 

dimanfaatkan oleh UX researcher untuk analisis data secara otomatis dan efisien.

Kata kunci: User experience research, pain points, K-Means, Natural Language 

Processing (NLP)
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ABSTRACT

Nama Mahasiswa / NPM : Ikhya Ulummuddin / 20081010120

Judul Skripsi : Analisis Pola Pain Points Dari Data Kualitatif

Dalam UX Research Menggunakan K-Means dan 

NLTK

Dosen Pembimbing : 1. Dr. Eng. Ir. Anggraini Puspita Sari, ST., MT.

2. Made Hanindia Prami S, S.Kom, M.Cs

Within  the  design  thinking  framework,  the  empathize  and  define  stages  are 

integral parts of the User Experience (UX) research process, aimed at analyzing 

user pain points through qualitative data. However, this process is often conducted 

manually,  requiring  considerable  time  and  resources.  This  study  develops  a 

clustering system based on unsupervised machine learning to analyze qualitative 

data by identifying topics of user pain points using the K-Means algorithm. The 

dataset used consists of user reviews from the Gojek application versions 4.9.0, 

4.9.1,  and  4.9.3,  collected  between  November  2021  and  January  2024.  Text 

preprocessing  was  carried  out  using  Natural  Language  Processing  (NLP) 

techniques with the NLTK library. The system was tested with variations in the 

number  of  clusters  and  the  number  of  components  in  Principal  Component 

Analysis  (PCA)  for  dimensionality  reduction.  The  clustering  results  were 

evaluated  using  the  silhouette  score,  Davies-Bouldin  Index,  and  Calinski-

Harabasz  Index.  The  best  results  were  obtained  with  8  clusters,  yielding  a 

silhouette  score of  0.6512,  a Davies-Bouldin Index of  1.0818,  and a Calinski-

Harabasz Index of 4.9126. The average system computation time was recorded at 

7.85  seconds.  These  results  indicate  that  the  system is  reasonably  effective  in 

clustering qualitative data based on patterns of user pain points. The developed 

system can assist UX researchers in conducting data analysis in an automated and 

efficient manner.

Keywords: User experience research, pain points, K-Means, Natural Language 

Processing (NLP)
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