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INTISARI

Grab, sebagai aplikasi penyedia loyanan transportasi enlime terkemuka di
Indonesia. terus berupaya meningkatkan kualitas layanannya seiring dengan
pertumbuhan jumlah pengpuna. Pemanfaatan ulasan pengpuns menjadi krusial
dalam memahami kebutuhan dan tingkat kepuasan mereka. Penelitian ini bertujuan
untuk menganalisis sentimen peuggluﬂ m berdasarkan aspek-aspek tertentu
yang terdapat dalam tlasan di Gmgﬁ!mm

Metode I.ar.:n.r M\i&t .-Hﬁmunm ﬂ:ﬂh} digunakan  untuk
mngelmynkk!n aspek-aspek dari ulssan. menghasilkan dua tlpek utnma vuilt
"aplikasi” (dengan kata kunci: pesan, batal, proma, update) dan “driver" (dengan
Eﬂhtnp{,nmnh, cepat, sopan, sopir) dengan nﬂmw Selanjutnya,
RWBHRT diimplementasikan untuk melalmknn'khﬂﬁhnmmegnhf
neﬁpﬁﬂﬂjpaﬂa setiap aspek tersebut.

Pengujian kinerjn BERT menggunaksn 5691 ulasan dengan skema
sl e fcrrming rate, A dropout, Mode] terbaik diperleh desEaibenorh
o h-mﬁ’iqm be-5, dan dropowr 0.1, memm]ukkanq.kur:m yang baik. Secara
khusus. model ‘menunjukkan performa sangat baik dalam mengklasifikasikan
sentimen pada aspek "aplikasi” (mta-rata precision m,ﬂﬁﬁum akurasi untuk
aspek "drives” JHEI hﬂgﬂl{l‘ﬂhﬂhpunnmr 0.86), klasifikasi sentimen negatif
pada aspek ini performa yang sedikit lebih rendah (Fl-score 0.71)
MMMMW

Penelitian ini menunjukkan bahwa analisis sentimen herbasis aspek dengan
LDA dan BERT dapat memberikan informasi berharga bagi Grab untuk memahami
sentimen pengguna lcrhéld.:ip .b.erbagai. -nspek lnyanm sehingga memudahkan

pengambilan keputusin dalam upaya peningkatan kualitas layanan dan kepuasan
pelanggan.

Kata kunel: ABSA, Grab, LDA, BERT, Google Play Store,

XIv



ABSTRACT

Grah, as the leading online transportation service provider in Indonesia,
continues fo improve the aqualite af its services as the mimber of users grows.
Uiifizing user reviews i crucial in understanding their needs and satisfaction
devels. Thiv study aims to analyze Grab

ery' semtiment based on cerfain aspects

Latent Diclohlet Alfocution (LEA) stethed {s sl (o ¢} N R—

ﬁ.ﬁ. Although the ammr;ﬁ_ﬁ# the
-‘I e af me : this aspect

Thix ruml‘dl.!kautrm ',ﬂ_;.."._,_ ent i with LA and
BERT can provide valuahle info Bt wser: sentiment

fnwﬂ'swmmc'uquh rﬁm’_..ﬁcdum‘fngd!dﬁun—nﬂhﬂg in efforts fo
improve service guality and eustomer satisfaction.

Keyworis: ABSA, Grab, LDA, BERT, Google Play Siore.
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