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ABSTRAK

Penelitian ini mengembangkan kerangka Social Customer Relationship Management (SCRM)
untuk membantu manajer memanfaatkan data umpan balik pengguna dari aplikasi Google Playstore
dalam sistem CRM, guna meningkatkan kepuasan pelanggan dan merumuskan strategi pemasaran
yang efektif. Dengan menggunakan Metode Fuzzy Kano Classification dan Algoritma LDA untuk
Topic Modeling, penelitian ini menghasilkan 4 topik utama. Hasil Sentiment Analysis menunjukkan
49,2% negatif, 22,1% netral, dan 28,7% positif. Fuzzy Kano Classification mengidentifikasi 3
kategori: basic, performance dan excitement. SCRM dengan Metode Fuzzy Kano Classification
memberikan wawasan berharga untuk meningkatkan akuisisi pelanggan Gojek. Meskipun model
ini menunjukkan performa baik, evaluasi lebih lanjut diperlukan. Identifikasi klaster pelanggan
dan strategi optimalisasi dapat membantu Gojek meningkatkan akuisisi dan kepuasan pelanggan di
masa depan.
Kata Kunci: SCRM, Fuzzy Kano, Sentimen Analysis, Online Transportation
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ABSTRACT

This research contributes to social CRM by developing an Social Customer Relationship Manage-
ment (SCRM) framework to help managers utilize and integrate user feedback data from the Google
Playstore app into their CRM systems. This enhances Customer Satisfaction and feedback for
formulating effective marketing strategies, focusing on customer retention and acquisition. Using
the Fuzzy Kano Method, the study processed Topic Modeling with the LDA Algorithm, resulting in 4
topics. Sentiment Analysis revealed 49,2% negative, 21,1% neutral, and 28,7% positive sentiments.
Fuzzy Kano Classification identified 3 categories: basic, performance and excitement. SCRM using
Fuzzy Kano Classification provides valuable insights for enhancing Gojek’s Customer Acquisition.
While the model shows strong performance, further evaluation with additional metrics is essential.
Identifying customer clusters and optimizing strategies can guide Gojek in improving Customer
Acquisition and Satisfaction in the future.
Keywords: SCRM, LDA, Fuzzy Kano, Sentiment Analysis, Online Transportation
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Dalam era digital yang terus berkembang, industri transportasi online men-

galami pertumbuhan yang pesat. Gojek sebagai salah satu pemimpin dalam indus-
tri ini, telah berhasil menawarkan berbagai layanan seperti transportasi, pengiriman
makanan, dan pembayaran digital (Bakhar dkk., 2023). Namun, dengan meningkat-
nya persaingan dan perubahan dinamika pasar, Gojek perlu terus berinovasi dalam
strategi pemasaran dan akuisisi pelanggan. Pendekatan yang menjanjikan adalah
penggunaan Social Customer Relationship Management (SCRM) yang menginte-
grasikan strategi Customer Relationship Management (CRM) tradisional dengan
data dari media sosial dan platform digital lainnya (Fadilah, 2022). Dengan SCR-
M, perusahaan dapat mengumpulkan, menganalisis, dan memanfaatkan data untuk
memahami kebutuhan pelanggan, meningkatkan keterlibatan, dan mengoptimalkan
pengalaman pelanggan.

Dalam penelitian ini strategi Customer Acquisition sangat penting dalam
konteks ini, karena mengacu pada proses menarik pelanggan baru ke platform Go-
jek (Rachbini, 2023). Dengan memahami preferensi dan perilaku calon pelanggan,
Gojek dapat merancang kampanye pemasaran yang lebih efektif dan personal. Mis-
alnya, data dari media sosial dapat menunjukkan tren terbaru atau kebutuhan spe-
sifik dari segmen pasar tertentu, memungkinkan Gojek untuk menawarkan promosi
atau fitur baru yang relevan. Ini tidak hanya menarik pelanggan baru tetapi juga
memperkuat posisi Gojek di pasar yang semakin kompetitif (Aji, Febrianti, Kari-
ma, Iqbal, dan Setiani, 2023).

Gojek adalah perusahaan teknologi berbasis aplikasi yang didirikan pada
tahun 2010 oleh Nadiem Makarim, Kevin Aluwi, dan Michaelangelo Moran di
Jakarta, Indonesia. Awalnya berfokus pada layanan ojek, kini Gojek menawarkan
berbagai layanan seperti transportasi, pengiriman makanan, barang, pembayaran
digital, dan layanan keuangan. Dengan 100 juta unduhan dan sekitar 5 juta ulasan di
Google Playstore, Gojek menghadapi tantangan dalam mengidentifikasi komentar
positif atau negatif. Masalah kepuasan pelanggan muncul ketika Gojek tidak dapat
secara efektif menanggapi feedback negatif. Untuk mempertahankan dan memper-
oleh pelanggan baru, Gojek perlu menganalisis data ulasan pengguna (Prahendratno
dkk., 2023). Agar dapat menentukan dengan mudah apakah komentar itu termasuk
positif, negatif atau netral, maka dibutuhkan sentimen analisis.

Sentimen analisis adalah proses menganalisis teks atau data untuk menen-



tukan sentimen atau sikap yang terkandung di dalamnya (Nabiha, Mutalib, dan
Ab Malik, 2021). Hal ini sering dilakukan dalam konteks analisis media sosial,
ulasan produk, atau tanggapan pelanggan untuk memahami apakah sentimen yang
terkandung dalam teks tersebut positif, negatif, atau netral. Sentimen analisis di-
gunakan untuk memahami bagaimana sikap pelanggan terhadap layanan Gojek
berdasarkan data dari media sosial dan platform digital lainnya (Amelia dan Yus-
tiana, 2024). Sentimen analisis dapat membantu mengklasifikasikan ulasan menjadi
positif, negatif, atau netral, memberikan wawasan berharga bagi perusahaan untuk
memenuhi keinginan pengguna dan meningkatkan akuisisi pelanggan baru.

Penelitian ini berkontribusi pada bidang SCRM dengan pengembangan k-
erangka SCRM yang membantu manajer dalam memanfaatkan dan menginte-
grasikan data umpan balik pengguna yang terdapat pada aplikasi Google Play-
store dalam sistem SCRM mereka, sehingga mendapatkan kepuasan dan umpan
balik pelanggan guna merumuskan strategi pemasaran yang efektif untuk memper-
tahankan pelanggan dan menciptakan pelanggan baru yaitu akuisisi pelanggan.

Penelitian sebelumnya (Xi, Zhang, Li, dan Cheng, 2020) yang menggu-
nakan Fuzzy Kano yaitu Business Intelligence using the Fuzzy Kano Model. Peneli-
tian ini mengusulkan kerangka pendukung keputusan secara dinamis mengubah
suara data pelanggan menjadi wawasan yang dapat ditindaklanjuti, pada penelitian
tersebut menggunakan Metode Fuzzy Kano guna untuk mengklasifikasikan kebu-
tuhan pelanggan yang sebenarnya. Berdasarkan penjelasan di atas peneliti mengam-
bil teori Fuzzy Kano karena metode ini cocok dalam melakukan penelitian kepuasan
pengguna Gojek.

Dalam konteks yang telah dijelaskan sebelumnya, penelitian ini bertujuan
untuk melakukan analisis kepuasan pengguna terhadap Gojek dengan menggunakan
Metode Fuzzy Kano. Tujuan utama penelitian ini adalah mengevaluasi dampak
pemenuhan kebutuhan pengguna terhadap tingkat kepuasan pelanggan di Gojek.
Fokus utama adalah mengidentifikasi serta mengatasi kesenjangan dalam layanan
yang diberikan oleh Gojek, dengan harapan dapat meningkatkan tingkat kepuasan
dan kepercayaan pelanggan. Diharapkan hasil penelitian ini dapat menjadi pand-
uan bagi perusahaan teknologi di platform untuk meningkatkan kualitas layanan
berdasarkan temuan survei yang telah dilakukan Google Playstore.

1.2 Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang sudah dijelaskan di atas, rumusan masalah

pada Tugas Akhir ini adalah:
1. Bagaimana mengevaluasi tingkat kepuasan pengguna terhadap fitur-fitur u-
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tama aplikasi Gojek dengan tujuan memahami sejauh mana kebutuhan dan
harapan pengguna terpenuhi.

2. Bagaimana mengidentifikasi kebutuhan pengguna yang mungkin tidak ter-
penuhi atau kurang optimal pada aplikasi Gojek melalui penerapan metode
Fuzzy Kano pada fitur-fitur aplikasi Gojek.

3. Bagaimana meningkatkan Customer Acquisition pada Gojek dengan SCR-
M.

1.3 Batasan Masalah
Dalam melakukan analisis dan penelitian, perlu dituliskan batasan-

batasannya agar masalah yang akan dibahas tidak menyimpang atau melahirkan
masalah baru. Batasan masalah dalam penelitian ini adalah:

1. Data penelitian hanya 4 bulan terakhir dari 29 Februari 2024 sampai 20 Mei
2024.

2. Data yang digunakan dalam penelitian ini terbatas pada tanggapan dan
umpan balik pengguna yang terdokumentasi, seperti ulasan aplikasi, survei
pengguna, dan data penggunaan aplikasi Google Playstore. Data ini tidak
mencakup wawancara langsung dengan pengguna.

3. Algoritma yang digunakan adalah Algoritma Fuzzy Kano.

1.4 Tujuan
Tujuan Tugas Akhir ini adalah:

1. Mengevaluasi tingkat kepuasan pengguna terhadap fitur-fitur utama aplikasi
Gojek dengan tujuan memahami sejauh mana kebutuhan dan harapan peng-
guna terpenuhi.

2. Mengidentifikasi kebutuhan pengguna yang mungkin tidak terpenuhi atau
kurang optimal pada aplikasi Gojek melalui penerapan metode Fuzzy Kano
pada fitur-fitur aplikasi Gojek.

3. Meningkatkan Customer Acquisition pada Gojek dengan SCRM.

1.5 Manfaat
1. Dengan pemahaman yang lebih baik tentang kebutuhan dan preferensi peng-

guna, Gojek dapat mengoptimalkan fitur-fitur aplikasinya, meningkatkan
kepuasan pengguna, dan mempertahankan loyalitas pelanggan.

2. Hasil dari penelitian Tugas Akhir ini diharapkan bisa membantu Gojek
dalam meningkatkan Customer Acquisition dengan menggunakan SCRM.

1.6 Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan laporan adalah sebagai berikut:
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BAB 1. PENDAHULUAN
Bab ini merupakan pengantar laporan Tugas Akhir berupa latar belakang,

rumusan masalah, batasan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan sis-
tematika penulisan.

BAB 2. LANDASAN TEORI
Dalam bab ini dijelaskan teori-teori yang diperoleh dari berbagai artikel,

jurnal ilmiah, buku, serta studi kepustakaan sebagai rujukan dalam penulisan Tugas
Akhir ini.

BAB 3. METODOLOGI PENELITIAN
Bab ini memberikan gambaran metodologi atau alur yang digunakan dalam

penelitian mulai dari awal sampai dengan akhir..
BAB 4. HASIL DAN ANALISIS
Pada bab ini menjelaskan mengenai analisa dan hasil dari pengolahan Data

Ulasan Gojek pada Google Playstore menggunakan SCRM.
BAB 5. PENUTUP
Pada bab ini berisi mengenai kesimpulan, penutup dari Tugas Akhir yang

dibuat serta saran untuk penelitian yang akan datang.
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BAB 2

LANDASAN TEORI

2.1 Social Customer Relationship Management (SCRM)
SCRM adalah strategi pengelolaan hubungan dengan pelanggan yang me-

manfaatkan media sosial sebagai platform utama (Fahreza dan Putra, 2024). SCR-
M melibatkan integrasi strategi penjualan, pemasaran, dan pelayanan yang terko-
ordinasi, dengan tujuan untuk meningkatkan interaksi dan keterlibatan pelanggan
melalui media sosial (Sugiyanti, Arwani, Dewi, dan Fadhillah, 2023). SCRM
memungkinkan perusahaan untuk memantau dan merespons umpan balik pelang-
gan secara real-time, memperluas jangkauan bisnis, dan meningkatkan kepuasan
pelanggan (Lamrhari, El Ghazi, Oubrich, dan El Faker, 2022). SCRM juga dapat
membantu perusahaan dalam mengembangkan strategi pemasaran yang lebih efek-
tif dan meningkatkan akuisisi pelanggan (Lamrhari dkk., 2022).

2.2 Customer Acquisition
Customer Acquisition adalah proses mendapatkan dan menarik pelanggan

baru untuk menggunakan produk atau layanan yang ditawarkan oleh bisnis (Xi
dkk., 2020). Hal ini melibatkan serangkaian strategi pemasaran dan upaya untuk
mengonversi prospek menjadi pelanggan. Dalam konteks Customer Acquisition,
proses ini melibatkan identifikasi target market potensial, penarikan perhatian mere-
ka melalui berbagai saluran pemasaran, menghadirkan pesan dan penawaran yang
menarik, serta memastikan konversi prospek menjadi pelanggan yang loyal. Tujuan
utama dari Customer Acquisition adalah membangun hubungan jangka panjang de-
ngan pelanggan dan menciptakan nilai bagi mereka (Tarigan dan Sinaga, 2022).

2.3 Online Tranportation
Online transportation adalah layanan transportasi yang menggunakan plat-

form digital atau aplikasi untuk menghubungkan penumpang dengan pengemudi
(Alfian, Gumas, dan Gabriella, 2024). Layanan ini memungkinkan pengguna untuk
memesan berbagai jenis transportasi, seperti taksi, ojek, atau mobil pribadi, melalui
perangkat seluler atau komputer (Alfian dkk., 2024).

2.4 Gojek
Gojek adalah perusahaan teknologi asal Indonesia yang berfokus pada

layanan transportasi melalui ojek. Perusahaan ini didirikan pada tahun 2009 di
Jakarta oleh Nadiem Makarim dan telah berkembang menjadi salah satu layanan
teknologi terbesar di Indonesia(Lohanda, Berto, dkk., 2021). Gojek awal mulai de-



ngan satu jenis layanan saja, yakni layanan transportasi berupa ojek, dan selama
berapa tahun terakhir telah menambahkan berbagai produk dan layanan lainnya,
seperti GoFood, GoPay, dan GoMart (Lohanda dkk., 2021).

2.5 Voice of Customer
Voice of Customer adalah proses mengumpulkan dan menganalisis umpan

balik pelanggan untuk memahami kebutuhan, harapan, dan preferensi pelanggan
terhadap produk dan layanan yang ditawarkan oleh perusahaan. Memahami ke-
butuhan pelanggan memungkinkan perusahaan untuk mengembangkan strategi pe-
masaran yang lebih efektif, meningkatkan loyalitas pelanggan, dan meningkatkan
kepuasan pelanggan. Testimonial terjadi dalam berbagai cara, termasuk survei
pelanggan, menganalisis data perilaku pelanggan, dan mengumpulkan umpan balik
melalui media sosial. Dengan memanfaatkan umpan balik pelanggan, perusahaan
dapat meningkatkan produk dan layanan mereka, meningkatkan kepuasan pelang-
gan, dan, pada gilirannya, meningkatkan kinerja bisnis mereka secara keseluruhan
(Harto dkk., 2023).

2.6 Latent Dirichlet Allocation (LDA)
LDA adalah teknik pemrosesan teks yang digunakan untuk mengidentifikasi

topik dalam korpus teks secara otomatis (Alzami dkk., 2023). LDA adalah model
statistik generatif yang secara otomatis memodelkan topik dalam teks. LDA di-
gunakan untuk mengidentifikasi topik dalam teks berukuran besar, seperti analisis
sentimen, topik perilaku pengguna, dan teks berbahasa asing. LDA membagi teks
menjadi topik dan kata, dan setiap topik memiliki beberapa kata yang terkait. LDA
sangat populer di dunia pengolah kata dan sering digunakan untuk pengenalan topik
teks berukuran besar (Alzami dkk., 2023).

2.7 Sentiment Analysis
Sentimen analisis adalah metode yang digunakan untuk mengidentifikasi

dan mengklasifikasikan emosi atau opini yang diekspresikan dalam teks (Aziz dan
Fauziah, 2022). Teknik ini bertujuan untuk menentukan apakah sentimen yang
terkandung dalam teks tersebut bersifat positif, negatif, atau netral (Normawati dan
Prayogi, 2021). Sentimen analisis sering digunakan dalam berbagai aplikasi seperti
analisis ulasan produk, monitoring media sosial, dan survei pelanggan (Aziz dan
Fauziah, 2022).

2.8 Fuzzy Kano Model
Fuzzy Kano adalah metode untuk menganalisis kebutuhan pelanggan dan

mengukur kepuasan pelanggan terhadap produk dan layanan yang diberikan oleh
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suatu perusahaan (Lee, Sheu, dan Tsou, 2008). Metode ini merupakan pengem-
bangan lebih lanjut dari Model Kano yang membedakan antara kebutuhan dasar,
kebutuhan yang diharapkan, dan kebutuhan yang tidak terduga. Fuzzy Kano meng-
gunakan logika Fuzzy untuk mengukur kepuasan pelanggan dengan mempertim-
bangkan pentingnya dan tingkat kinerja fitur setiap produk atau layanan (Xiong,
Sun, Lu, dan Shen, 2021). Metode ini membantu perusahaan memahami kebutuhan
pelanggan dan meningkatkan pengalaman pelanggan dengan produk dan layanan
yang ditawarkan (Juanta dan Prayoga, 2022).

2.9 Kerangka SCRM

Gambar 2.1. Kerangka SCRM

Berdasarkan Gambar 2.1 yang diusulkan (Lamrhari dkk., 2022), kerangka
kerja yang diusulkan terdiri dari tiga modul. Modul pertama berfokus pada klasi-
fikasi kebutuhan pelanggan dan analisis pengambilan keputusan. Modul pertama
bertanggung jawab atas pengumpulan data VoC dari media sosial, pemodelan topik
dan analisis sentimen, klasifikasi Fuzzy Kano, dan analisis pengambilan keputu-
san. Modul kedua berisi informasi tentang pengklasifikasian dan pengelompokan
pelanggan berdasarkan data media sosial. Modul ketiga dirancang untuk mengop-
timalkan SCRM dengan meningkatkan akuisisi, retensi, dan konversi pelanggan
sesuai dengan kelas atau klaster pelanggan masing-masing. Perhatikan bahwa kon-
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versi pelanggan dalam penelitian kami dianggap sebagai langkah awal yang bertu-
juan untuk mempertahankan pelanggan (Lamrhari dkk., 2022).

2.10 Penelitian Terdahulu
Penelitian terdahulu mencakup berbagai elemen penting yang membentuk

landasan teoritis dan empiris untuk penelitian yang sedang dilakukan. Berikut
adalah beberapa elemen utama yang umumnya termasuk dalam tinjauan literatur
atau penelitian terdahulu. Penelitian terdahulu dapa dilihat pada Tabel 2.1.

Tabel 2.1. Penelitian Terdahulu

Peneliti Judul Hasil Penelitian
Ibrahim dkk.
(2022)

Analisis Pengaruh
SCRM Terhadap
Loyalitas Customer
Pada Layanan Peng-
guna Aplikasi Dana

Strategi yang digunakan untuk menganalisis data,
mengkonsolidasikan, dan juga memperoleh data yang ke-
mudian digunakan untuk berinteraksi dengan pengguna
Aplikasi Dana, dengan hal tersebut maka akan meng-
hasilkan suatu pandangan yang menyeluruh mengena-
i pelanggan dan kepuasan pelanggan terhadap layanan A-
plikasi Dana.

Aravind dkk.
(2023)

Analyzing the Poten-
tial Benefits of Data
Mining for Cus-
tomer Relationship
Management

Penelitian ini menunjukkan bahwa keuntungan dari pe-
nambangan fakta untuk CRM ada beberapa yang meliputi
mengenali kebutuhan dan pilihan pembeli, meningkatkan
efektivitas pemasaran, meningkatkan akuisisi klien, dan
meningkatkan penjualan.

Mustofa
(2021)

Evaluasi Kepuasan
Pengguna Website
dengan Kano Model

Penelitian ini menyimpulkan bahwa tingkat kepuasan
pengguna website Pusat Informasi Harga Pangan Strate-
gis sangat rendah, dengan tingkat ketidakpuasan pelang-
gan sebesar 65% berdasarkan analisis model Kano.

Haryanto,
Yudisha, dan
Gunawan
(2022)

Identifikasi Usulan
Perbaikan Kualitas
Pelayanan Dengan
Metode Fuzzy Kano
di Bengkel Honda
Rahmat Motor

Temuan dari penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat
pengaruh positif yang signifikan dari pemasaran media
sosial, hubungan pelanggan dan ekuitas merek pada mi-
nat pembelian konsumen. Selain itu, model penelitian ini
mengkonfirmasi adanya mediasi penuh hubungan pelang-
gan dan ekuitas merek dalam hubungan antara pemasaran
media sosial dan minat beli konsumen.

Yenen dan
Şahin (2021)

Digital Customer
Acquisition and
Onboarding During
the Pandemic

Suatu keharusan bagi industri telekomunikasi di masa
pembatasan sosial: Akuisisi dan orientasi pelanggan se-
cara digital. Saluran digital menjadi semakin penting
karena saluran penjualan klasik tidak dapat bekerja de-
ngan kinerja yang diharapkan selama pandemi.
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BAB 3

METODOLOGI PENELITIAN

Metodologi penelitian merujuk pada rangkaian prosedur atau langkah-
langkah sistematis yang diikuti oleh peneliti untuk mengumpulkan, menganalisis,
dan menginterpretasi data. Adapun metodologi peneltian ini dapat dilihat pada
Gambar 3.1.

Gambar 3.1. Metodologi Penelitian



3.1 Tahap Pendahuluan
Tahap perencanaan dilakukan untuk memperoleh perencanaan awal dalam

sebuah penelitian. Tahapan pendahuluan sebagai berikut.

3.1.1 Identifikasi Masalah
Identifikasi masalah adalah suatu proses mengenali, mendefinisikan, dan

merinci masalah dan isu yang ada (Wahyujati, 2022). Pada penelitian ini, perma-
salahan berasal dari ulasan konsumen yang terdapat pada Google Playstore pada
aplikasi Gojek. Setelah semuanya telah direncanakan, maka mulai dilakukan i-
dentifikasi masalah berdasarkan situasi dan kondisi yang ada dengan melakukan
observasi pada yang disebutkan.

3.1.2 Menentukan Batasan Masalah
Menentukan batasan masalah pada penelitian ini bertujuan untuk membatasi

pembahasan pada penelitian yang akan dilakukan agar tidak keluar dan melebar dari
cakupan objek penelitian (Pahleviannur dkk., 2022).

3.1.3 Menentukan Tujuan
Menentukan tujuan berguna untuk memperjelas maksud dan kerangka dari

penelitian yang akan dilaksanakan sehingga hasil dari penelitian dapat bermanfaat
(Bambang Sudaryana, Ak, Agusiady, SE, dkk., 2022). Oleh karena itu, sebelum
penelitian dilaksanakan lebih baik dipahami sentimen-sentimen apa saja yang bi-
asanya diungkapkan oleh konsumen melalui ulasan Google Playstore pada penila-
ian aplikasi Gojek agar tidak terjadi kesalahan dalam penelitian.

3.1.4 Studi Pustaka
Kegiatan ini dilaksanakan dengan memahami konsep penelitian dari pub-

likasi ilmiah seperti jurnal, skripsi/thesis, buku, dan lain-lain sebagai pendukung
dalam melaksanakan penelitian (Bambang Sudaryana dkk., 2022). Pertama yang
dilakukan yaitu memahami permasalahan yang dijadikan masalah utama.

3.2 Tahap Pengumpulan Data
Pada tahap ini seluruh data dan informasi yang dibutuhkan untuk peneli-

tian dikumpulkan. Adapun metode yang digunakan dalam proses pengambilan data
yaitu Voice of Customer From Google Playstore Data yang digunakan. Mulai dari
data komentar yang ada pada postingan di Google Playstore.

3.3 Tahap Pengolahan Data
Terdapat beberapa tahapan pada pengolahan data. Diantaranya data Collect-

ing, Topic Modeling dan Sentiment Analysis, dan Fuzzy Kano Classification.
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Data yang digunakan pada penelitian ini berasal dari komentar/ulasan peng-
guna yang ada pada Google Playstore Gojek. Pengumpulan data dilakukan de-
ngan teknik web scraping serta menggunakan bahasa pemrograman Python. Data
yang digunakan sebanyak 2.000 data ulasan pelanggan Gojek dimana data tersebut
merupakan data ulasan pada Google Playstore periode Februari hingga Mei 2024.
Berikut merupakan penjelasan dari alur pengolahan data pada penelitian kali ini:

3.3.1 Data Collecting dan Proses Preprocessing
Merupakan tahap pengelolaan data untuk mempermudah proses klasifikasi

yang terdiri dari cleaning, case folding, normalize, tokenizing, stopword removal
dan stemming.

1. Cleaning
Pada tahap ini, data komentar akan dibersihkan dengan cara menghapus be-
berapa karakter seperti hashtag dan mention.

2. Case Folding
Tahap ini merubah semua teks yang ada menjadi huruf kecil.

3. Normalize
Tahapan dimana singkatan dan kata slang diubah menjadi kata yang memi-
liki makna yang sama.

4. Tokenizing
Tahap ini merupakan tahap pengambilan kata-kata yang menjadi penyusun
sebuah dokumen.

5. Stopword Removal
Kata-kata yang bukan merupakan kata kunci pada tahap ini akan dihapus.

6. Stemming
Pada tahap ini akan dilakukan penyelarasan kalimat untuk mengurangi daf-
tar kata pada Data Train.

3.3.2 Topic Modeling dan Sentiment Analysis
Topic Modeling adalah kegiatan pemberian nilai pada setiap kalimat untuk

mencapai target yang diinginkan. Selain memberikan nilai, pada tahap ini juga akan
dilakukan pengelompokan terhadap komentar/ulasan yang sudah diproses (Maier
dkk., 2021). Sentiment Analysis adalah proses untuk menentukan apakah suatu teks
memiliki sentimen positif, negatif, atau netral. Ini dapat digunakan untuk menganal-
isis sentimen dalam percakapan yang terjadi di jaringan sosial (Wankhade, Rao, dan
Kulkarni, 2022).

1. Komentar Positif
Komentar positif diperoleh dari komentar konsumen yang mencakup
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kepuasan konsumen, pujian, saran, dan rekomendasi. Komentar positif ini
akan diklasifikasikan sebagai parameter dan saran untuk kemajuan perusa-
haan (Febrianti, Hamami, dan Fa’rifah, 2023).

2. Komentar Negatif
Komentar ini didasarkan pada pendapat konsumen yang mencakup kritik,
keluhan, dan ketidakpuasan mereka terhadap produk dan pelayanan yang
diberikan (Febrianti dkk., 2023).

3. Komentar Netral
Komentar netral terdiri dari komentar konsumen yang memiliki pertanyaan
dan ingin mengetahui lebih banyak tentang aplikasi Gojek apa saja yang
disediakan oleh Gojek (Febrianti dkk., 2023).

3.3.3 Fuzzy Kano Classification
Fuzzy Kano adalah metode untuk menganalisis kebutuhan pelanggan dan

mengukur kepuasan pelanggan terhadap produk dan layanan yang diberikan ole-
h suatu perusahaan. Pada tahapan ini peneliti menggunakan aspek sentimen yang
dihasilkan sebelumnya dalam kombinasi dengan Model Fuzzy Kano untuk mengk-
lasifikasikan kebutuhan pelanggan nyata yang mempengaruhi kepuasan pelanggan
(Ridhollah dan Purwaningsih, 2023).

3.4 Data Preparation
Proses yang melibatkan pengumpulan, pembersihan, penggabungan, dan

penataan data sehingga data tersebut dapat digunakan dalam aplikasi Business Intel-
ligence, analisis, dan visualisasi data. Proses ini penting untuk memastikan bahwa
data yang akan diproses nantinya valid dan berkualitas. Tahapan dalam Data Prepa-
ration meliputi pengumpulan data dari berbagai sumber, pembersihan data, validasi
kualitas data, dan penggabungan data yang berasal dari berbagai sumber. Proses
Data Preparation juga melibatkan transformasi data, Normalisasi, dan reduksi data
untuk memastikan data siap untuk diproses dan dianalisis lebih lanjut (Siska dan
Mufidah, 2023).

3.4.1 Customer Classification
Klasifikasi pelanggan menurut kepuasannya yang dibagi menjadi 3 yaitu

positif, negatif, dan netral.

3.4.2 Customer Clustering
Segmentasi pelanggan adalah proses membagi pelanggan suatu organisasi

ke dalam kelompok-kelompok yang memiliki kesamaan karakteristik. Tujuan dari
Customer Clustering adalah untuk memahami apa yang serupa antara pelanggan
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dan kebiasaan pembelian mereka. Dalam Customer Clustering, beberapa teknik
dapat digunakan seperti Cluster Analysis yang mengelompokkan data berdasarkan
kesamaan karakteristik (Haya, 2022).

3.5 Tahap Hasil dan Analisa
Pada tahap ini, Customer Acquisition Optimization adalah proses maksi-

malkan efektivitas dan RoI strategi pengambilan pelanggan. Hal ini melibatkan
identifikasi dan penerapan strategi yang menghasilkan konversi yang lebih tinggi
dan mengurangi biaya pengakuan pelanggan (Fadli dkk., 2023).

3.6 Tahap Dokumentasi
Tahap dokumentasi merupakan tahap akhir penelitian, dimana peneliti

melakukan dokumentasi dengan menyusun laporan hasil penelitian berdasarkan ke-
tentuan laporan Tugas Akhir mulai dari tahapan perencanaan hingga tersusun seba-
gai sebuah laporan.
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BAB 5

PENUTUP

5.1 Kesimpulan
Penelitian ini menganalisis 2.000 data ulasan pelanggan dari Google Play-

store selama periode Februari hingga Mei. Pada analisis sentimen sistem, dite-
mukan 632 ulasan positif, 705 ulasan negatif, dan 672 ulasan netral, adapun hasil
sentimen pakar yaitu sentimen negatif 984, netral 573, dan positif 443, dikarenakan
data sentimen yang dari pakar lebih menujukkan kebenaran yang sudah tervali-
dasi, maka data tersebut digunakan untuk tahapan berikutnya. Hasil analisis meng-
gunakan Metode Fuzzy Kano menunjukkan nilai klasifikasi sebesar 42,7%, yang
mengindikasikan bahwa secara umum, pelanggan merasa kurang puas dengan apli-
kasi Gojek.

Dalam analisis klasifikasi pelanggan, model menunjukkan akurasi yang
cukup dengan nilai 0,71, menunjukkan kesesuaian model yang cukup baik untuk
dataset uji yang digunakan. Namun, perlu diingat bahwa akurasi bukan satu-
satunya metrik evaluasi yang penting, dan evaluasi model sebaiknya mempertim-
bangkan kebutuhan spesifik serta karakteristik dataset. Penelitian ini juga mengi-
dentifikasi 5 klaster pelanggan berdasarkan topik tertentu yang diidentifikasi dalam
ulasan yang ada pada Gojek. Untuk optimalisasi akuisisi pelanggan, penelitian ini
mengusulkan 5(lima) strategi yang dapat diterapkan Gojek.

Secara keseluruhan, penelitian ini menyimpulkan bahwa analisis SCRM
menggunakan Metode Fuzzy Kano dapat memberikan wawasan yang berharga un-
tuk meningkatkan akuisisi pelanggan Gojek. Meski model yang digunakan menun-
jukkan performa yang cukup baik, evaluasi lebih lanjut dengan mempertimbangkan
berbagai metrik lain tetap diperlukan. Identifikasi klaster pelanggan dan strategi op-
timalisasi yang dihasilkan dapat menjadi panduan bagi Gojek dalam meningkatkan
akuisisi dan kepuasan pelanggan di masa depan. Rekomendasi spesifik terkait im-
plementasi strategi ini masih perlu dikembangkan lebih lanjut.

5.2 Saran
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, berikut adalah beberapa

saran yang dapat diberikan untuk penelitian ini:
1. Pengembangan Rekomendasi Strategi yang Lebih Spesifik

Meskipun penelitian ini telah menghasilkan sepuluh strategi untuk opti-
malisasi akuisisi pelanggan, rekomendasi yang lebih spesifik dan terperinci
dapat dikembangkan. Penelitian lanjutan dapat mengidentifikasi langkah-



langkah konkret untuk implementasi setiap strategi tersebut.
2. Diverifikasi Metrik Evaluasi

Selain akurasi, gunakan metrik evaluasi lain seperti precision, recall, dan
F1-score untuk menilai performa model klasifikasi. Ini akan memberikan
gambaran yang lebih komprehensif tentang kinerja model.

3. Perluasan Rentang Data
Pertimbangkan untuk memperluas rentang waktu pengambilan data ulasan
pelanggan untuk mendapatkan wawasan yang lebih mendalam. Data dari
periode yang lebih panjang dapat membantu mengidentifikasi tren dan pola
yang lebih stabil.

4. Segmentasi Pelanggan Lebih Detail
Analisis lebih lanjut terhadap setiap klaster pelanggan untuk memahami
karakteristik, kebutuhan, dan preferensi masing-masing kelompok. Ini da-
pat membantu dalam pengembangan strategi pemasaran yang lebih efektif
dan personalisasi layanan.

5. Analisis Kompetitor
Lakukan analisis perbandingan dengan kompetitor Gojek untuk memaha-
mi posisi pasar Gojek dan menemukan area peningkatan yang mungkin
belum terlihat. Ini juga dapat memberikan wawasan mengenai praktik ter-
baik dalam industri.

6. Integrasi Feedback Pelanggan
Gunakan hasil analisis sentimen untuk mengembangkan fitur atau per-
baikan layanan berdasarkan umpan balik negatif dan netral yang diperoleh.
Mendengarkan suara pelanggan dan beraksi cepat terhadap keluhan dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan.

7. Pengujian Implementasi Strategi
Implementasikan strategi yang diusulkan dalam skala kecil sebagai uji coba
(pilot test) sebelum penerapan penuh. Monitor dan evaluasi hasil uji co-
ba untuk memastikan efektivitas strategi dan melakukan penyesuaian jika
diperlukan.

8. Penggunaan Teknologi dan Alat Baru
Pertimbangkan penggunaan teknologi dan alat baru dalam analisis data,
seperti Machine Learning dan Artificial Intelligence, untuk meningkatkan
akurasi dan efisiensi analisis.Pertimbangkan penggunaan teknologi dan alat
baru dalam analisis data, seperti Machine Learning dan Artificial Intelli-
gence, untuk meningkatkan akurasi dan efisiensi analisis.

9. Kolaborasi dengan Tim Internal
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Libatkan berbagai tim internal di Gojek, seperti tim pemasaran, layanan
pelanggan, dan pengembangan produk, untuk memastikan bahwa strategi
yang dikembangkan sesuai dengan kebutuhan dan kemampuan operasional
perusahaan.

10. Penelitian Lanjutan
Lakukan penelitian lanjutan untuk memvalidasi hasil dan saran yang
diberikan. Fokus pada area-area yang memerlukan perhatian lebih lanjut
dan gali lebih dalam aspek-aspek yang mungkin belum terjamah sepenuh-
nya dalam penelitian ini.
Dengan saran-saran tersebut, diharapkan penelitian ini dapat memberikan

kontribusi yang lebih besar dalam peningkatan akuisisi pelanggan dan kepuasan
pengguna aplikasi Gojek
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