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INTISARI 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis sentimen pengguna terhadap 

aplikasi Gojek menggunakan algoritma BERT (Bidirectional Encoder 

Representations from Transformers). Aplikasi Gojek, sebagai salah satu platform 

layanan terkemuka di Indonesia, menerima banyak ulasan dari pengguna yang 

mencerminkan pengalaman mereka. Analisis sentimen ini penting untuk 

memahami persepsi pengguna dan membantu perusahaan dalam meningkatkan 

layanan. Metode yang digunakan adalah BERT, sebuah model berbasis deep 

learning yang mampu memahami konteks teks secara bidirectional. Dataset yang 

digunakan terdiri dari 210.621 ulasan pengguna yang diambil dari Google Play 

Store. Proses penelitian meliputi pengumpulan data, preprocessing (seperti case 

folding, tokenisasi, dan stemming), balancing dataset menggunakan SMOTE,data 

splitting dibagi menjadi 70:20:10 untuk latih, validasi, dan uji data dan 

menggunakan optimezer AdamW dengan learning-rate 2e-6 dan 3 epoch. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa model BERT mampu mengklasifikasikan sentimen 

dengan akurasi setinggi 0.82(82%) dengan model BERT yang recall sebesar 98%, 

precision sebesar 93% dan f1-score sebesar 95%, terutama untuk sentimen positif. 

Model ini juga diimplementasikan dalam aplikasi web menggunakan framework 

Flask untuk memudahkan analisis sentimen secara otomatis. Penelitian ini 

memberikan kontribusi dalam pemanfaatan teknologi machine learning untuk 

analisis sentimen, khususnya dalam konteks bahasa Indonesia. 

 

Kata kunci: Analisis Sentimen, BERT, Gojek, SMOTE, Flask, Bahasa Indonesia. 
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ABSTRACT 

 

This research aims to analyze user sentiment towards the Gojek application 

using the BERT (Bidirectional Encoder Representations from Transformers) 

algorithm. The Gojek application, as one of the leading service platforms in 

Indonesia, receives many reviews from users reflecting their experiences. This 

sentiment analysis is important to understand user perceptions and help companies 

improve services. The method used is BERT, a deep learning-based model that is 

able to understand text context bidirectionally. The dataset used consists of 210,621 

user reviews taken from the Google Play Store. The research process includes data 

collection, preprocessing (such as case folding, tokenization, and stemming), 

balancing the dataset using SMOTE, data splitting divided into 70:20:10 for 

training, validation, and test data and using the AdamW optimizer with a learning-

rate of 2e-6 and 3 epochs. The research results show that the BERT model is able 

to classify sentiment with an accuracy as high as 0.82 (82%) with the BERT model 

having a recall of 98%, precision of 93% and f1-score of 95%, especially for 

positive sentiment. This model is also implemented in a web application using the 

Flask framework to facilitate automatic sentiment analysis. This research 

contributes to the use of machine learning technology for sentiment analysis, 

especially in the Indonesian language context. 

 

Keyword: Sentiment Analysis, BERT, Gojek, SMOTE, Flask, Indonesian 

Language.
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