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ABSTRAK 

Dalam pengelolaan layanan transportasi digital, memahami persepsi dan kepuasan 

pengguna menjadi faktor penting untuk peningkatan kualitas layanan. Aplikasi 

TransJatim merupakan salah satu platform layanan transportasi yang digunakan 

oleh masyarakat, dan ulasan pengguna di Google Play Store dapat menjadi sumber 

informasi untuk menganalisis sentimen masyarakat. Penelitian ini melakukan 

analisis sentimen terhadap 459 komentar pengguna menggunakan algoritma Naïve 

Bayes. Data diperoleh melalui proses scraping dari Google Play Store, kemudian 

diolah melalui tahapan Preprocessing sebelum diklasifikasikan ke dalam tiga 

kategori sentimen, yaitu positif, negatif, dan netral. Pengujian dilakukan tiga kali 

dengan rasio pembagian data latih dan uji sebesar 80:20, 70:30, dan 60:40 untuk 

melihat konsistensi dan kestabilan kinerja model dalam pembagian data yang 

berbeda. Hasil klasifikasi divisualisasikan dalam bentuk grafik untuk memudahkan 

interpretasi sebaran opini pengguna. Berdasarkan hasil pengujian, metode Naïve 

Bayes mampu mengelompokkan sentimen dengan cukup baik, serta memberikan 

gambaran yang bermanfaat bagi pengelola aplikasi dalam mengambil keputusan 

strategis untuk peningkatan layanan. Penelitian ini juga menekankan pentingnya 

optimalisasi proses pengambilan data dan penggunaan sistem operasi yang sesuai 

dalam pengembangan sistem. 

Kata Kunci: Analisis Sentimen, Naïve Bayes, TransJatim, Klasifikasi 
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ABSTRACT 

In managing digital transportation services, understanding user perception and 

satisfaction is essential for improving service quality. TransJatim is a transportation 

service application widely used by the public, and user reviews on the Google Play 

Store can serve as a valuable source for sentiment analysis. This study performs 

sentiment analysis on 459 user comments using the Naïve Bayes algorithm. The 

data was collected through a scraping process from the Google Play Store and then 

processed through a series of Preprocessing steps before being classified into three 

sentiment categories: positive, negative, and neutral. Testing was conducted three 

times with different training and testing ratios of 80:20, 70:30, and 60:40 To 

evaluate the consistency and stability of the model's performance across different 

data splits.. The classification results were visualized in the form of charts to 

facilitate interpretation of the distribution of user opinions. Based on the results, 

the Naïve Bayes method was able to classify sentiments effectively and provided 

insights that can assist application managers in making strategic decisions to 

improve services. This study also highlights the importance of optimizing the data 

retrieval process and using a suitable operating system in system development. 

Keywords: Sentiment Analysis, Naïve Bayes, TransJatim, Classification 
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