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Analisis Sentimen Pengguna Transportasi Online Maxim Pada 
Instagram Menggunakan Nai've Bayes Classifier dan K-Nearest 
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Abstrak- Maxim merupakan salah satu penyedia transportasi 011/ine yang populer di Indonesia. Dalam mengembangkan 
bisnisnya, Maxim mcmbutuhkan opini pelanggannya terkait penggunaan aplikasi dan pelayanannya. Untuk memudahkan 
pihak Maxim mengetahui opini pelanggannya, maka penelitian ini melakukan analisis sentimen terhadap opini pengguna 
Maxim. Sumber data yang digunakan pada penelitian ini berasal dari komentar di akun lnstagram resmi Maxim 
(@maxim indo). Komcntar dibagi menjadi dua jenis, yaitu komentar tcrkait aplikasi dan komentar terkait pelayanan. 
Algoritma yang digunakan adalah Naive Bayes Classifier (NBC) dan K-Nearesr Neighbor (KNN). Opini dibagi menjadi tiga 
kelas yaitu negatif, netral, dan positif. Penelitian ini menerapkan metode Random Over Sampling (ROS) dan Random Under
Sampling (RUS) w1tuk balancing data. Metode validasi yang digunakan adalah K-Fold Cross l'alidarion (K = IO). 
Bcrdasarkan hasil percobaan, accuracy terbaik didapat kctika data komcntar di-balancing mcnggunakan (ROS) terlebih 
dahulu. Accuracy pada komentar-kometar terkait aplikasi menggunakan algoritma NBC yaitu 8 1,03% dan pada algoritma 
KNN (K = 3) yaitu 80,72%. Sedangkan pada komentar-komentar terkait layanan menghasilkan nilai accuracy pada algoritma 
NBC yaitu 94% dan Algoritma KNN (K = 3) yaitu 84%. 

Kata Kunci: Analisis Sentimen; Instagram; K-Neares/ Neighbor; Maxim; Naive Bayes Classifier

Abstract- Maxim is one of the most popular online transportation providers in Indonesia. In developing its business, Maxim 
needs the opinions of its customers regarding the use of the application and its services. To make it easier for Maxim to know 
the opinions of its customers, this research conducts sentiment analysis of Maxim users' opinions. The data source used in 
this study comes from comments on Maxim's official lnstagram account (@maxim_indo). Conm1ents are divided into two 
types, namely application-related conunents and service-related comments. The algorithms used are Naive Bayes Classifier 
(NBC) and K-Nearest Neighbor (KNN). Opinions are divided into three classes: negative, neutral, and positive. This research 
applies the Random Over Sampling (ROS) and Random Under Sampling (RUS) methods for data balancing. The validation 
method used is K-Fold Cross Validation (K = 10). Based on the experimental results, the best accuracy is obtained when the 
comment data is balanced using (ROS) first. Accuracy on application-related conunents using the NBC algorithm is 81.03% 
and on the KNN algorithm (K = 3) 1s 80.72%. Meanwlule, comments related to services produce accuracy values 111 the Nl:lC 
algorithm, namely 94% and the KNN algorithm (K = 3), namely 84% .. 

Keywords: Sentiment Analysis; Instagram; K-Nearest Neighbor; Maxim; Naive Bayes Classifier 

1. PENDAHULUAN

Transportasi 011/ine adalah bentuk transportasi berbasis internet yang mencaJ...7.1p semua aspek proses 
transaksi, termasuk pemesanan, pelacakan rnte, pembayaran, dan penilaian layanan terhadap transportasi on/ine 

tersebut [I]. Saat ini sudah banyak t ransportasi onli11e yang ada di Indonesia salah satunya yaitu Maxim. Maxim 
berasal dari Rusia dan berdiri pada tahun 2003 [2]. Maxim masuk ke Indonesia pada tahun 2018 di bawah 
naungan PT. Teknologi Perdana Indonesia [2]. Awalnya, Maxim hanyalah sebuah aplikasi pemesanan layanan 
taksi. Namun, saat ini di Indonesia Maxim sudah memiliki beragam layanan, antara lain Maxim Bike, Maxim 
Delivery, Maxim Food & Shop, Maxim Car, Maxim Cargo, dan Maxim Cleaning f3l Maxim memberikan 
kebijakan yang mengw1tungkan bagi driver dan customer, termasuk jadwal kerja yang fleksibel bagi driver, 

biaya yang murah, dan sistem pre-order bagi cus/0111er f4l 
Maxim mernpakan salah satu penyedia transportasi 011/ine yang populcr di Indonesia sehingga akan terns 

meningkatkan pclayanannya guna melayani kebutuhan seluruh masyarakat f5l Bcrdasarkan informasi yang 
diambil dari website resmi Maxim, transportasi 011/ine ini terns mclakukan ekspansi jangkauan operasional 
hingga saat ini sudah bisa digunakan dilebih dari I 00 kota yang ada di Indonesia [5]. Maxim memiliki dua 
aplikasi yang bisa digunakan oleh penggunanya. Aplikasi "maxim - ojek, transportasi" digunakan w1tuk 
customer, sedangkan aplikasi "Taxsee Driver" digunakan untuk driver. Aplikasi untuk customer Maxim sendiri 
telah diunduh lebih dari 50 juta kali di Google Play dan aplikasi w1tuk driver Maxim telah diunduh lebih dari I 0 
juta kali di Google Play. Berdasarkan hasil wawancara dengan pihak Maxim diketahui bahwa dalam melakukan 
pengembangan, Maxim membutuhkan opini penggi.ma terkait aplikasi dan pelayanannya. Saat ini, Maxim 
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