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ABSTRAK

Ketergantungan masyarakat terhadap bahan bakar minyak (BBM)
menjadikannya komponen vital dalam mendukung kelancaran produksi, distribusi
barang dan jasa, serta menjaga stabilitas ekonomi. Namun, sekitar 20—30 persen
subsidi energi selama ini diperkirakan justru dinikmati oleh kelompok yang tidak
termasuk dalam kategori miskin atau rentan. Untuk mengatasi hal tersebut, PT
Pertamina (Persero) menerapkan kebijakan baru yang mewajibkan pendaftaran
kendaraan melalui aplikasi MyPertamina bagi pengguna bahan bakar subsidi seperti
Pertalite dan Solar. Meskipun demikian, banyak keluhan dari pengguna terkait
operasional aplikasi tersebut. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk
mengidentifikasi keluhan pengguna melalui analisis sentimen menggunakan
metode machine learning Long Short-Term Memory (LSTM).Data yang digunakan
berupa 2.000 ulasan pengguna aplikasi MyPertamina yang diambil dari Google
Play Store. Proses analisis dilakukan dengan bahasa pemrograman Python melalui
platform Google Colab. Hasil penelitian menunjukkan bahwa mayoritas sentimen
pengguna bersifat negatif, yang mengindikasikan bahwa kualitas layanan
MyPertamina masih belum optimal. Selain itu, penelitian ini juga mengadopsi lima
dimensi E-ServQual untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang memengaruhi
persepsi dan sentimen pengguna terhadap aplikasi tersebut. Temuan ini diharapkan
dapat menjadi bahan evaluasi bagi peningkatan layanan operasional MyPertamina
di masa mendatang.

Kata kunci : Sentimen, Keluhan Pengguna, Kualitas Pelayanan, E-ServQual.



