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ABSTRAK

Persaingan dalam industri layanan kuliner digital di Indonesia semakin ketat, seiring
dengan meningkatnya adopsi teknologi dan penggunaan platform manajemen bisnis
digital oleh pelaku usaha. Salah satu platform yang digunakan secara luas adalah
GoFood Merchant. Meskipun tergolong populer, GoFood Merchant masih berada di
bawah Grab Merchant dalam hal jumlah unduhan yang menunjukkan adanya
tantangan dalam mempertahankan dan meningkatkan daya saing. Salah satu upaya
untuk memahami faktor yang memengaruhi kepuasan pengguna adalah dengan
menganalisis ulasan yang diberikan pengguna di Google Play Store. Penelitian ini
bertujuan untuk mengidentifikasi sentimen pengguna terhadap aplikasi GoFood
Merchant serta menemukan pola keluhan yang sering muncul. Metode yang digunakan
adalah Naive Bayes untuk analisis sentimen dan algoritma Apriori untuk menemukan
aturan asosiasi dari ulasan negatif. Data yang digunakan terdiri dari 1.243 ulasan
pengguna yang dikumpulkan melalui scraping dari Google Play Store. Ulasan tersebut
diberi label ke dalam dua kategori sentimen: positif dan negatif. Dari hasil pelabelan
akan dilakukan analisis menggunakan algoritma Apriori untuk menemukan pola
keluhan pada kelas negatif. Hasil klasifikasi menunjukkan bahwa ulasan positif
mendominasi dibandingkan ulasan negatif, dengan tingkat akurasi model Naive Bayes
sebesar 87%. Sementara itu, hasil dari algoritma Apriori menunjukkan Kata kunci
“driver” dan “pesan” memiliki asosiasi yaitu “lama”, “cari”, “batal”, “sistem” dan
“rugi. Kata kunci “aplikasi” memiliki asosiasi dengan kata “keluar”, “layan”, dan
“kurang”. Selanjutnya, kata kunci “resto” berasosiasi dengan kata “rating”, “sistem”,
“turun” dan “kecewa”. Kata kunci “iklan” ditemukan memiliki asosiasi dengan kata
“potong”, “biaya”, dan “mahal”. Temuan pola asosiasi ini kemudian dijadikan dasar
dalam merumuskan rekomendasi perbaikan menggunakan pendekatan SW+1H.

Kata kunci: Analisis sentimen, Naive Bayes, Apriori, GoFood Merchant, keluhan
pengguna.



ABSTRACT

Competition in Indonesia’s digital culinary service industry is becoming increasingly
intense, in line with the growing adoption of technology and the use of digital business
management platforms by entrepreneurs. One widely used platform is GoFood
Merchant. Although relatively popular, GoFood Merchant still ranks below Grab
Merchant in terms of download numbers, indicating a challenge in maintaining and
improving its competitiveness. One effort to understand the factors affecting user
satisfaction is by analyzing user reviews posted on the Google Play Store. This study
aims to identify user sentiment toward the GoFood Merchant application and discover
frequently occurring complaint patterns. The methods used are Naive Bayes for
sentiment analysis and the Apriori algorithm to find association rules from negative
reviews. The data consists of 1,243 user reviews collected through web scraping from
the Google Play Store. These reviews were labeled into two sentiment categories:
positive and negative. The labeled negative reviews were then analyzed using the
Apriori algorithm to identify dominant complaint patterns. The classification results
show that positive reviews outnumber negative ones, with the Naive Bayes model
achieving an accuracy rate of 87%. The Apriori algorithm revealed associations such
as the keywords “driver” and “order” being linked to “slow,” “search,” ‘“cancel,”
“system,” and “loss.” The keyword “application” was associated with “crash,”
“service,” and “poor,” while “restaurant” was linked to “rating,” “system,” “drop,” and
“disappointed.” The keyword “advertisement” was associated with ‘“deduction,”
“cost,” and “expensive.” These association patterns were then used as the basis for
formulating improvement recommendations using the 5W+1H approach.

Keywords: Sentiment analysis, Naive Bayes, Apriori, GoFood Merchant, user
complaints.
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