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$<8�$'+(�3875,��3HUEDQGLQJDQ�0HWRGH�1DwYH�%D\HV��.11�GDQ�690�SDGD�
$QDOLVLV�6HQWLPHQ�-DVD�7UDQVSRUWDVL�2QOLQH���GLELPELQJ�ROHK�,QJULG�1XUWDQLR�GDQ�
$PLO�$KPDG�,OKDP� 
 

7UDQVSRUWDVL� RQOLQH� VXGDK� PHQMDGL� EDJLDQ� GDUL� NHKLGXSDQ� PDV\DUDNDW��
'HQJDQ�EDQ\DNQ\D�RSLQL�\DQJ�EHUDJDP�VHUWD�EDQ\DNQ\D�SLOLKDQ�WUDQVSRUWDVL�RQOLQH�
PHPEXDW�PDV\DUDNDW� NHVXOLWDQ� GDODP�PHPLOLK� WUDQVSRUWDVL� RQOLQH� \DQJ� XQJJXO��
0HQLODL�GDUL�UDWLQJ�DSOLNDVL�VDMD�Q\DWDQ\D�WLGDN�FXNXS�NDUHQD�UDWLQJ�\DQJ�GLEHULNDQ�
WLGDN�MDUDQJ�EHUWRODN�EHODNDQJ�GHQJDQ�NRPHQWDU�\DQJ�GLEHULNDQ��2OHK�NDUHQD�LWX�
GLSHUOXNDQ� SHUKDWLDQ� NKXVXV� SDGD� XODVDQ� SHQJJXQD� GHQJDQ� PHPDQIDDWNDQ�
VHQWLPHQW� DQDO\VLV�� 7XMXDQ� GDUL� SHQHOLWLDQ� LQL� DGDODK� XQWXN� PHQJKDVLONDQ�
UHNRPHQGDVL�WUDQVSRUWDVL�RQOLQH�\DQJ�GLSHUXQWXNNDQ�NHSDGD�PDV\DUDNDW�DJDU�GDSDW�
GHQJDQ�PXGDK� PHPLOLK� WUDQVSRUWDVL� RQOLQH� GHQJDQ� OD\DQDQ� WHUEDLN� EHUGDVDUNDQ�
NRPHQWDU� SHQJJXQD�� 3HQHOLWLDQ� LQL� PHQJJXQDNDQ� WLJD� PRGHO� NODVLILNDVL� \DLWX�
0XOWLQRPLDO�1DwYH�%D\HV��01%���6XSSRUW�9HFWRU�0DFKLQH��690��GDQ�.�1HDUHVW�
1HLJKERU��.11��NHPXGLDQ�PHPEDQGLQJNDQQ\D�XQWXN�PHQGDSDWNDQ�PRGHO�GHQJDQ�
SHUIRUPD�WHUEDLN�\DQJ�GDSDW�GLJXQDNDQ�XQWXN�PHPSUHGLNVL�VHQWLPHQ�SDGD�VHWLDS�
XODVDQ� SHQJJXQD�� 7UDQVSRUWDVL� RQOLQH� \DQJ� GLDQDOLVD� DGDODK� *UDE�� *RMHN� GDQ�
0D[LP� NDUHQD� DSOLNDVL� LQL� DGDODK� \DQJ�SDOLQJ� EDQ\DN� GLXQGXK� ROHK�PDV\DUDNDW�
,QGRQHVLD��'DUL� KDVLO� SHQJXMLDQ� \DQJ� GLODNXNDQ�690�PHPLOLNL� SHUIRUPD�SDOLQJ�
EDLN�GLEDQGLQJNDQ�GHQJDQ�0XOWLQRPLDO�1%�GDQ�.11�GHQJDQ�QLODL�DNXUDVL�VHEHVDU�
�����6HGDQJNDQ�DNXUDVL�\DQJ�GLGDSDWNDQ� XQWXN�PRGHO�0XOWLQRPLDO�1%�VHEHVDU�
����GDQ�.11�VHEHVDU� �����0DND�GDUL� LWX�690�DGDODK�PRGHO�\DQJ�GLJXQDNDQ�
XQWXN�PHPSUHGLNVL�VHQWLPHQ�SDGD�XODVDQ�XQWXN�PHQJKDVLONDQ�VHEXDK�UHNRPHQGDVL�
WUDQVSRUWDVL�RQOLQH��'DUL�KDVLO�SHUKLWXQJDQ�&XVWRPHU�6DWLVIDFWLRQ�\DQJ�GLGDSDWNDQ��
0D[LP�PHPLOLNL�QLODL�NHSXDVDQ�SHODQJJDQ�WHUWLQJJL�VHEHVDU������NHPXGLDQ�*UDE�
����GDQ�*RMHN����� 

.DWD�.XQFL��$QDOLVLV� 6HQWLPHQ��7UDQVSRUWDVL� 2QOLQH��0XOWLQRPLDO�1DwYH�%D\HV��
6XSSRUW�9HFWRU�0DFKLQH��.�1HDUHVW�1HLJKERU� 
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$<8�$'+(�3875,��&RPSDULVRQ�RI�1DwYH�%D\HV��.11�DQG�690�RQ�6HQWLPHQW�
$QDO\VLV�RI�2QOLQH�7UDQVSRUWDWLRQ�6HUYLFH���VXSHUYLVHG�E\�,QJULG�1XUWDQLR�GDQ�$PLO�
$KPDG�,OKDP� 
 

2QOLQH�WUDQVSRUWDWLRQ�KDV�EHFRPH�D�SDUW�RI�RXU�OLYHV��:LWK�D�ORW�RI�RSLQLRQV�
DQG� DUJXPHQWV� DOVR�PDQ\� RQOLQH� WUDQVSRUWDWLRQ� RSWLRQV�� LW�PDNHV� LW� GLIILFXOW� IRU�
SHRSOH�WR�FKRRVH�VXSHULRU�RQOLQH�WUDQVSRUWDWLRQ��-XGJLQJ�RQO\�E\�UDWLQJ�LV�LQ�IDFW�QRW�
HQRXJK�EHFDXVH�WKH�UDWLQJ�WKDW�JLYHQ�E\�XVHUV�RIWHQ�FRQWUDGLFWV�ZLWK�WKH�FRPPHQWV��
7KHUHIRUH� VSHFLDO� DWWHQWLRQ� LV� QHHGHG� RQ� XVHU� UHYLHZV� E\� XWLOL]LQJ� VHQWLPHQW�
DQDO\VLV�� 7KH� SXUSRVH� RI� WKLV� VWXG\� LV� WR� PDNH� DQ� RQOLQH� WUDQVSRUWDWLRQ�
UHFRPPHQGDWLRQ�WKDW�LV� LQWHQGHG�IRU�WKH�SXEOLF�WR�KHOS� WKH�FRPPXQLW\� WR�FKRRVH�
RQOLQH�WUDQVSRUWDWLRQ�ZLWK�WKH�EHVW�VHUYLFH�EDVHG�RQ�XVHU�UHYLHZV��7KLV�VWXG\�XVHV�
WKUHH� FODVVLILFDWLRQ�PRGHOV�ZKLFK� LV�0XOWLQRPLDO�1DwYH�%D\HV� �01%��� 6XSSRUW�
9HFWRU�0DFKLQH��690��DQG�.�1HDUHVW�1HLJKERU��.11��DQG�WKHQ�FRPSDUHV�WKHP�
WR� REWDLQ� WKH�PRGHO�ZLWK� WKH� EHVW� SHUIRUPDQFH� WKDW� FDQ� EH� XVHG� WR� FODVVLI\� WKH�
VHQWLPHQWV�LQ�HDFK�XVHU�UHYLHZ��7KH�RQOLQH�WUDQVSRUWDWLRQ�WKDW�LV�DQDO\]HG�DUH�*UDE��
*RMHN�DQG�0D[LP�EHFDXVH�WKHVH�DSSOLFDWLRQV�DUH�WKH�PRVW�GRZQORDGHG�E\�SHRSOH�
LQ�,QGRQHVLD��7KH�UHVXOWV�RI�WKLV�VWXG\�VKRZV�WKDW�690�KDV�WKH�EHVW�SHUIRUPDQFH�
FRPSDUHG� WR� 0XOWLQRPLDO� 1%� DQG� .11� ZLWK� DQ� DFFXUDF\� RI� ����� :KLOH� WKH�
DFFXUDF\�XVLQJ�0XOWLQRPLDO�1%�LV�����DQG�����IRU�.11��7KHUHIRUH�690�LV�XVHG�
WR� FODVVLI\� WKH� VHQWLPHQW� RQ� UHYLHZV� WR� PDNH� DQ� RQOLQH� WUDQVSRUWDWLRQ�
UHFRPPHQGDWLRQ��7KH�UHVXOWV�RI�&XVWRPHU�6DWLVIDFWLRQ�FDOFXODWLRQ��0D[LP�LV� WKH�
RQOLQH�WUDQVSRUWDWLRQ�ZLWK�WKH�KLJKHVW�FRVWXPHU�VDWLVIDFWLRQ�VFRUH�����WKHQ�*UDE�
����DQG�*RMHN����� 

.H\ZRUGV��6HQWLPHQW�$QDO\VLV��2QOLQH�7UDQVSRUWDWLRQ��0XOWLQRPLDO�1DwYH�%D\HV��
6XSSRUW�9HFWRU�0DFKLQH��.�1HDUHVW�1HLJKERU� 
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3XML�GDQ�V\XNXU�SHQXOLV�SDQMDWNDQ�NHSDGD�$OODK�6:7�NDUHQD�EHUNDW�UDKPDW�

GDQ�NDUXQLD�1\D� VHKLQJJD� VNULSVL�\DQJ�EHUMXGXO� ³3HUEDQGLQJDQ�0HWRGH�1DwYH�

%D\HV��.11�GDQ�690�SDGD�$QDOLVLV�6HQWLPHQ�-DVD�7UDQVSRUWDVL�2QOLQH´�LQL�

GDSDW� WHUVHOHVDLNDQ� GHQJDQ� EDLN� VHEDJDL� VDODK� VDWX� V\DUDW� GDODP�PHQ\HOHVDLNDQ�

MHQMDQJ�6WUDWD���SDGD�'HSDUWHPHQ�7HNQLN�,QIRUPDWLND�)DNXOWDV�7HNQLN�8QLYHUVLWDV�

+DVDQXGGLQ� 

3HQXOLV� PHQ\DGDUL� EDKZD� GDODP� SURVHV� SHQXOLVDQ� VNULSVL� LQL� EDQ\DN�

PHQJDODPL�NHQGDOD�GDQ�NHVXOLWDQ��1DPXQ�EHUNDW�EDQWXDQ��ELPELQJDQ�GDQ�GXNXQJDQ�

GDUL� EHUEDJDL� SLKDN� VHUWD� EHUNDW�$OODK� 6:7� VHKLQJJD� NHQGDOD�NHQGDOD� WHUVHEXW�

GDSDW�GLDWDVL��2OHK�NDUHQD�LWX��GHQJDQ�SHQXK�NHUHQGDKDQ�KDWL��SHQXOLV�PHQJXFDSNDQ�

WHULPDNDVLK�NHSDGD� 

�� $OODK� 6:7� DWDV� EHUNDW� GDQ� UDKPDW�1\D� VHKLQJJD� SHQXOLV� GDSDW�

PHQ\HOHVDLNDQ�WXJDV�DNKLU�LQL� 

�� .HGXD�RUDQJ�WXD�SHQXOLV��%DSDN�0XKDPPDG�=DLQDO�GDQ�,EX�$JQHV�6XULDQL�

\DQJ� VHQDQWLDVD� PHQGRDNDQ�� PHPIDVLOLWDVL� GDQ� PHPEHULNDQ� GXNXQJDQ�

GDODP�PHQ\HOHVDLNDQ�SHUNXOLDKDQ� 

�� ,EX�'U��,U��,QJULG�1XUWDQLR��0�7��VHODNX�SHPELPELQJ�,�GDQ�%DSDN�'U��$PLO�

$KPDG�,OKDP��6�7���0�,7��VHODNX�SHPELPELQJ�,,��\DQJ�PHQ\HGLDNDQ�ZDNWX��

WHQDJD� GDQ� SLNLUDQ� GDODP� PHPEHULNDQ� PDVXNDQ� GDQ� DUDKDQ� VDPSDL�

SHQXOLVDQ�VNULSVL�LQL�VHOHVDL� 

�� %DSDN�3URI��'U��,U��,QGUDED\X��6�7���0�%XV�6\V���,30��$6($1��(QJ��GDQ�,EX�

(OO\� :DUQL�� 67��� 0�7�� VHODNX� GRVHQ� SHQJXML� VLGDQJ� VNULSVL� \DQJ� WHODK�

PHPEHULNDQ�NULWLN�GDQ�VDUDQ 

�� 'RVHQ� GDQ� 6WDII� 'HSDUWHPHQ� 7HNQLN� ,QIRUPDWLND� )DNXOWDV� 7HNQLN�

8QLYHUVLWDV�+DVDQXGGLQ�\DQJ�WHODK�EDQ\DN�PHPEDQWX�SHQXOLV�VHODPD�PDVD�

SHUNXOLDKDQ� 

�� 7HPDQ�WHPDQ� 3URGL� 7HNQLN� ,QIRUPDWLND�$QJNDWDQ� ����� DWDV� GXNXQJDQ��

EDQWXDQ�GDQ�VHPDQJDW�\DQJ�WHODK�GLEHULNDQ� 
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�� 5HNDQ�UHNDQ�GDQ�VHPXD�SLKDN�\DQJ� WLGDN�GDSDW�GLVHEXWNDQ� QDPDQ\D�VDWX�

SHUVDWX�\DQJ�WHODK�PHPEDQWX�GDODP�SHQXOLVDQ�VNULSVL�LQL� 

$NKLU�NDWD��SHQXOLV�EHUKDUDS�VHPRJD�$OODK�6:7�PHPEDODV�VHJDOD�NHEDLNDQ�

GDUL�VHPXD�SLKDN�\DQJ�WHODK�PHPEDQWX�SHQXOLV�GDODP�SHQ\XVXQDQ�VNULSVL��6HPRJD�

VNULSVL� LQL�GDSDW�EHUPDQIDDW� VHUWD�PHQDPEDK�ZDZDVDQ� LOPX�XQWXN�SHPEDFD�GDQ�

MXJD�EDJL�SHQXOLV�VHQGLUL� 

 

0DNDVVDU��0DUHW����� 

 

3HQXOLV� 

$\X�$GKH�3XWUL 
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��� /DWDU�%HODNDQJ 

3HQJDUXK� JOREDOLVDVL� GDQ� SHUNHPEDQJDQ� WHNQRORJL� \DQJ� FXNXS� SHVDW�

PHPEHULNDQ� SHUXEDKDQ� NHSDGD� SROD� KLGXS� PDV\DUDNDW�� %DQ\DN� ELVQLV� PXODL�

EHUPXQFXODQ�GHQJDQ�PHPDQIDDWNDQ�SHUNHPEDQJDQ�WHNQRORJL�NRPXQLNDVL�WHUVHEXW��

VDODK�VDWXQ\D�NHPXQFXODQ�SHQ\HGLD�OD\DQDQ�MDVD�WUDQVSRUWDVL�RQOLQH��7UDQVSRUWDVL�

RQOLQH�DGDODK�VHEXDK�WUDQVSRUWDVL�\DQJ�GLPRGLILNDVL�GDUL�RMHN�NRQYHQVLRQDO�\DQJ�

XPXPQ\D�EHUDGD�GL�VXDWX�SDQJNDODQ��/DOX�NHPXGLDQ��WUDQVSRUWDVL�RQOLQH�WHUVHEXW�

GLNHPEDQJNDQ�GHQJDQ�EHUDJDP�SHOD\DQDQ��VHSHUWL�SHPHVDQDQ�PDNDQDQ��EHODQMD��

DQWDU�MHPSXW�EDUDQJ��GDQ�VHEDJDLQ\D��0HQDZDUNDQ�NHSUDNWLVDQ��NHQ\DPDQDQ�GDQ�

ELD\D� \DQJ� WHUMDQJNDX�PHPEXDW�PDV\DUDNDW� VHPDNLQ�PHQJDQGDONDQ� WUDQVSRUWDVL�

RQOLQH�� 

*UDE��*RMHN�GDQ�0D[LP�DGDODK� WLJD� WHUDWDV�\DQJ�SDOLQJ�EDQ\DN�GLJXQDNDQ�

ROHK�PDV\DUDNDW�,QGRQHVLD��0DV\DUDNDW�SHUOX�VHOHNWLI�GDODP�PHPLOLK�OD\DQDQ�MDVD�

WUDQVSRUWDVL� \DQJ� GDSDW� PHQMDPLQ� NHDPDQDQ�� NHQ\DPDQDQ� VHUWD� NHVHODPDWDQ�

SHQJJXQDQ\D��%HJLWXSXQ�GHQJDQ�SHUXVDKDDQ��VDQJDW�SHQWLQJ�XQWXN�PHPSHUKDWLNDQ�

NXDOLWDV� SHOD\DQDQQ\D�� PHPLOLNL� FLUL� NKDV�� NHPDPSXDQ� GDQ� NHNXDWDQ� XQWXN�

EHUVDLQJ� GDODP� PHQJXDVDL� SDVDU�� 'HQJDQ� EDQ\DNQ\D� RSLQL� PDV\DUDNDW� \DQJ�

EHUDJDP�WHQWDQJ�SHQJJXQDDQ�MDVD�WUDQVSRUWDVL�RQOLQH�WHUVHEXW�VHKLQJJD�RSLQL�\DQJ�

DGD�KDUXV�GLVHODUDVNDQ�GDQ�GLEHULNDQ�SDQGDQJDQ�\DQJ�MHODV�GHQJDQ�PHPDQIDDWNDQ�

WHNQRORJL�� 6HWLDS� WDQJJDSDQ� \DQJ� GLDMXNDQ� PHQJDQGXQJ� VHQWLPHQ� \DQJ�

PHQJHNVSUHVLNDQ�SHUDVDDQ�WHUKDGDS�OD\DQDQ�WHUVHEXW��2OHK�NDUHQD�LWX�GLSHUOXNDQ�

VXDWX�PHWRGH�XQWXN�PHQHQWXNDQ�UHVSRQ�GDQ�WLQJNDW�NHSXDVDQ�SHODQJJDQ�WHUKDGDS�

OD\DQDQ� \DQJ� GLEHULNDQ�� 6HKLQJJD� PDV\DUDNDW� GDSDW� GHQJDQ� PXGDK� PHPLOLK�

WUDQVSRUWDVL� RQOLQH� \DQJ� DNDQ� GLJXQDNDQ�� 'DQ� MXJD� GDUL� KDVLO� LQIRUPDVL� \DQJ�

GLGDSDWNDQ� ELVD� PHPEDQWX� SHUXVDKDDQ� XQWXN� PHPLQMDX� NHPEDOL� NHNXUDQJDQ�

OD\DQDQ�PHUHND� 

0HQXUXW� ,TEDO�� VROXVL� XQWXN� SHQJDPELODQ� LQIRUPDVL� \DQJ� EHUEHQWXN� WHNV�

DGDODK�WH[W�PLQLQJ��0XWWDTLQD�	�.KDULVXGLQ���������6DODK�VDWX�SURVHV�SHQJDPELODQ�
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LQIRUPDVL�WH[W�PLQLQJ�DGDODK�DQDOLVLV�VHQWLPHQ��$QDOLVLV�VHQWLPHQ�GLJXQDNDQ�XQWXN�

PHOLKDW� NHFHQGHUXQJDQ� VXDWX� VHQWLPHQ� DWDX� SHQGDSDW�� DSDNDK� SHQGDSDW� WHUVHEXW�

FHQGHUXQJ� EHURSLQL� SRVLWLI� DWDX� QHJDWLI�� 0HWRGH� LQL� GDSDW� GLJXQDNDQ� XQWXN�

PHQJKDVLONDQ�VHEXDK�UHNRPHQGDVL�WUDQVSRUWDVL�RQOLQH�\DQJ�GLJHPDUL�PDV\DUDNDW��

6XPEHU�GDWD�WHUEDLN�XQWXN�PHQGDSDWNDQ�GDWDVHW�GDODP�SHQHOLWLDQ�DQDOLVLV�VHQWLPHQ�

DGDODK�*RRJOH�3OD\VWRUH��GLNDUHQDNDQ�GDWD�\DQJ�GLSHUROHK�OHELK�EHUVLK�GDQ�WLGDN�

PHQJDQGXQJ�XQVXU�LNODQ�DWDXSXQ�SURPRVL�� 

3DGD� SHQHOLWLDQ� \DQJ� GLODNXNDQ� ROHK� ,PPDQXHO� �'MDMD3XWUD� HW� DO��� ������

PHQJDQDOLVLV� RSLQL� PDV\DUDNDW� WHUKDGDS� OD\DQDQ� *UDE� GDQ� *RMHN� GHQJDQ�

LPSOHPHQWDVL� WH[W�PLQLQJ�PHQJJXQDNDQ�DOJRULWPD�1DwYH�%D\HV�&ODVVLILHU��1%&��

GLJXQDNDQ�XQWXN�PHQJNODVLILNDVLNDQ�GDWD�WZHHW�NH�GDODP�NHODV�VHQWLPHQ�SRVLWLI�GDQ�

VHQWLPHQ�QHJDWLI��3HQHOLWLDQ�\DQJ�GLODNXNDQ�ROHK�6DYLUD��5RKZLQDVDNWL�HW�DO���������

PHPEXDW� VLVWHP� VHQWLPHQW� DQDO\VLV� GHQJDQ� PHQJNODVLILNDVLNDQ� NRPHQWDU�

,QVWDJUDP�PHQJJXQDNDQ�PHWRGH�.�1HDUHVW�1HLJKERU��.11��GHQJDQ�DNXUDVL�\DQJ�

FXNXS� WLQJJL� VHEHVDU� �������� 3DGD� SHQHOLWLDQ� \DQJ� GLODNXNDQ� ,TEDO� GDODP�

SHQJNODVLILNDVLDQ� XODVDQ� DSOLNDVL� *RMHN� PHQJJXQDNDQ� PHWRGH� 6XSSRUW� 9HFWRU�

0DFKLQH��690��GDQ�.11��GDUL�KDVLO�\DQJ�GLGDSDWNDQ�GLVLPSXONDQ�EDKZD�PHWRGH�

690�PHODNXNDQ�NODVLILNDVL� OHELK�EDLN�GLEDQGLQJNDQ�PHWRGH�.11� �0XWWDTLQ�	�

.KDULVXGLQ�� �������2OHK� NDUHQD� LWX�� SDGD� SHQHOLWLDQ� LQL�PHQJHPEDQJNDQ� VLVWHP�

\DQJ�VHUXSD�GHQJDQ�PHPEDQGLQJNDQ�NHWLJD�PHWRGH�\DLWX�1%&��.11�GDQ�690��

+DVLO� GDUL� SHQHOLWLDQ� EHUXSD� LQIRUPDVL� UHNRPHQGDVL� WUDQVSRUWDVL� RQOLQH��

5HNRPHQGDVL� LQL� GDSDW� GLJXQDNDQ� ROHK� PDV\DUDNDW� DJDU� GDSDW� GHQJDQ� PXGDK�

PHPLOLK�GDQ�PHQHQWXNDQ�WUDQVSRUWDVL�RQOLQH�\DQJ�XQJJXO�XQWXN�GLJXQDNDQ� 

 

��� 5XPXVDQ�0DVDODK 

�� %DJDLPDQD�PHQJJXQDNDQ�DOJRULWPD�NODVLILNDVL�1DwYH�%D\HV��.11�GDQ�

690�SDGD�DQDOLVLV�VHQWLPHQ" 

�� %DJDLPDQD� PHQJKDVLONDQ� UHNRPHQGDVL� WUDQVSRUWDVL� RQOLQH� EHUGDVDUNDQ�

VHQWLPHQQ\D" 

 

 



��� 
 

 
 

��� 7XMXDQ�3HQHOLWLDQ 

�� 0HQHQWXNDQ�PHWRGH� NODVLILNDVL� GHQJDQ� SHUIRUPD� WHUEDLN� SDGD� DQDOLVLV�

VHQWLPHQ� 

�� 0HPEHULNDQ� UHNRPHQGDVL� WUDQVSRUWDVL� RQOLQH� EHUGDVDUNDQ� XODVDQ� GDUL�

SDUD�SHQJJXQD� 

 

��� 0DQIDDW�3HQHOLWLDQ 

3HQHOLWLDQ�LQL�GLKDUDSNDQ�GDSDW�PHPEDQWX� 

�� 0DV\DUDNDW��LQIRUPDVL�UHNRPHQGDVL�WUDQVSRUWDVL�RQOLQH�\DQJ�GLKDVLONDQ�GDSDW�

GLMDGLNDQ� EDKDQ� SHUWLPEDQJDQ� ROHK� PDV\DUDNDW� GDODP� PHPLOLK� MDVD�

WUDQVSRUWDVL�RQOLQH�\DQJ�XQJJXO�XQWXN�GLJXQDNDQ 

�� %DJL�LQVWLWXVL�SHQGLGLNDQ��SHQHOLWLDQ�LQL�GLKDUDSNDQ�GDSDW�PHQMDGL�UHIHUHQVL�

EDJL� DNDGHPLV� PDXSXQ� SHQHOLWL� EHULNXWQ\D� GDODP� PHODNXNDQ� SHQHOLWLDQ�

PHQJHQDL�DQDOLVLV�VHQWLPHQW 

 

��� %DWDVDQ�0DVDODK 

%DWDVDQ�PDVDODK�GDODP�SHQHOLWLDQ�LQL�GDSDW�GLMDEDUNDQ�PHQMDGL�EHEHUDSD�

SRLQ�VHEDJDL�EHULNXW� 

1. Dataset terdiri dari kumpulan review dari pengguna aplikasi Grab, Gojek dan 

Maxim yang diperoleh dari scraping data pada Google Play Store 

2. Dataset yang digunakan menggunakan teks Bahasa Indonesia 

3. Metode klasifikasi yang digunakan adalah Naïve Bayes, KNN dan SVM 

 

1.6 Sistematika Penulisan 

Untuk memberikan gambaran singkat mengenai isi tulisan secara 

keseluruhan, maka tugas akhir ini diuraikan kedalam beberapa tahapan 

penulisan, yaitu: 
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BAB I PENDAHULUAN 

Bab ini membahas mengenai latar belakang, rumusan masalah, tujuan dan 

manfaat penelitian, batasan masalah serta sistematika penulisan. 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini berisikan sejumlah kajian pustaka yang berhubungan dengan topik 

penelitian dan teori-teori yang menunjang percobaan penelitian yang 

dilakukan. 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN 

Bab ini memberikan gambaran mengenai alur dan rancangan sistem serta 

berisikan tentang metode-metode yang akan digunakan  pada penelitian. 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab ini memaparkan hasil penelitian serta pembahasan atau evaluasi dari 

penelitian yang dilakukan secara keseluruhan. 

BAB V PENUTUP 

%DE�LQL�PHPEHULNDQ�NHVLPSXODQ�GDUL�KDVLO�SHQHOLWLDQ�VHUWD�VDUDQ�XQWXN�

SHQJHPEDQJDQ�VLVWHP�OHELK�ODQMXW� 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Transportasi Online 

Transportasi online adalah pelayanan jasa transportasi yang berbasis internet 

dalam setiap kegiatan transaksinya, mulai dari pemesanan, pemantauan jalur, 

pembayaran dan penilaian terhadap pelayanan jasa itu sendiri. Di Indonesia, bisnis 

transportasi online sebenarnya sudah ada sejak tahun 2010, lalu seiring dengan 

perkembangan teknologi komunikasi, bisnis transportasi online berbasis 

smartphone baru mengalami perkembangan pada tahun 2015. Pada tahun 2018 

pengguna rata-rata harian layanan transportasi online 8juta/hari di wilayah Asia 

Tenggara dan negara Indonesia merupakan negara terbesar dibanding dengan 

negara Asia Tenggara lainnya (Rohwinasakti et al., 2021). Masyarakat yang sudah 

jengah dengan transportasi konvensional merasa terbantu dan dimudahkan dengan 

adanya transportasi berbasis aplikasi online. Seiring dengan perkembangan 

teknologi dan kreativitas manusia, transportasi online kemudian dikembangkan 

dengan beragam pelayanan seperti antar jemput barang, pemesanan makanan, 

belanja di mini market dan sebagainya.  

2.2 Gojek 

Di Indonesia, Gojek adalah pencetus pertama yang menghadirkan aplikasi 

ojek online sebelum pesaing bermunculan. Gojek merupakan perusahaan decacorn 

karya anak bangsa yang didirikan pada tahun 2010 di Jakarta oleh Nadiem Makarim 

(Muttaqin & Kharisudin, 2021). Ide mendirikan Gojek muncul dari pengalaman 

pribadi Nadiem menggunakan transportasi ojek yang hampir setiap hari ke tempat 

kerjanya untuk menembus kemacetan di Jakarta. Nadiem melihat ternyata sebagian 

besar waktu yang dihabiskan oleh pengemudi ojek hanyalah sekedar mangkal 

menunggu penumpang. Dari pengalamannya tersebut, Nadiem melihat adanya 

peluang untuk membuat sebuah layanan yang dapat menghubungkan penumpang 

dengan pengemudi ojek. 
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Pada tanggal 5 Oktober 2009, Gojek resmi berdiri dengan 20 orang 

pengemudi. Pada saat itu, Gojek masih mengandalkan call center untuk 

menghubungkan penumpang dengan pengemudi ojek. Pada pertengahan 2014, 

berkat popularitas Uber kala itu, Nadiem Makarim mulai mendapatkan tawaran 

investasi. Pada tanggal 7 Januari 2015, Gojek akhirnya meluncurkan aplikasi 

berbasis Android dan iOS untuk menggantikan sistem pemesanan menggunakan 

call center. Gojek memiliki tujuan mendorong perubahan agar sektor informal 

seperti ojek agar yang tadinya bekerja serabutan dengan pendapatan yang tidak 

menentu bisa beroperasi secara profesional dengan pendapatan yang lebih baik. 

 

2.3 Grab 

Grab atau yang sebelumnya dikenal sebagai GrabTaxi adalah sebuah 

perusahaan asal Malaysia yang bermarkas di Singapura. Anthony Tan bersama 

rekannya Tan Hooi merupakan nama dibalik keberhasilan layanan jasa transportasi 

online Grab. Grab didirikan pada tahun 2011. Saat ini Grab telah beroperasi di 

sejumlah negara di Asia Tenggara seperti Malaysia, Singapura, Thailand, Vietnam, 

Indonesia dan Filipina. Indonesia merupakan pasar terbesar Grab berdasarkan 

jumlah perjalanan yan diselesaikan. Layanan Grab ditujukan untuk memberikan 

alternatif berkendara bagi para pengemudi dan penumpang yang menekankan pada 

kecepatan, keselamatan dan kepastian. Saat ini, Grab sendiri mempunyai sejumlah 

layanan mulai dari Grab Express, Grab Car, Grab Bike, Grab Food, Grab Taxi dan 

layanan jasa lainnya. 

Beberapa tahun terakhir, Grab sangat berambisi untuk memberikan layanan 

jasa di semua wiayah Asia. Negara Indonesia sendiri merupakan salah satu tujuan 

utama dari perusahaan transportasi ini. Grab berhasil masuk ke wilayah Indonesia 

pada pertengahan tahun 2014 lalu. Walaupun kedatangannya membawa pro dan 

kontra, tetapi kenyataannya Grab kini telah mampu diterima dengan baik oleh 

warga Indonesia. Tak hanya itu, para pelaku usaha dalam negeri pun saat ini telah 

banyak melakukan Kerjasama dengan Grab. Dengan adanya Grab diharapkan dapat 

membuat perkembangan ekonomi masyarakat menjadi semakin maju. 
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2.4 Maxim 

Maxim merupakan perusahaan transportasi online asal Rusia, tepatnya di 

Chardnisk, pegunungan Ural yang sudah beroperasi sejak tahun 2003. Pada tahun 

2014, Maxim membuka cabang diluar Rusia, yakni di Ukraina, Kazakhstan, 

Georgia, Bulgaria, Belarusia, Azerbaijan hingga Italia. Hingga sejak tahun 2018, 

Maxim telah beroperasi di Indonesia. Selama 4 tahun beroperasi, layanan Maxim 

dapat dinikmati di lebih dari 70 kota di Indonesia. Kantor pusat Maxim di Indonesia 

berada di Tebet, Jakarta Selatan. 

Perusahaan teknologi internasional ini  menawarkan layanan transportasi 

online (motor dan mobil) serta menawarkan layanan tambahan seperti pesan-antar 

makanan dan barang, kargo, jasa pembersih dan laundry. Tidak seperti pesaingnya 

yang berwarna hijau, Maxim identik dengan warna kuning mencolok pada helm 

dan jaketnya. Selain itu, tarif yang mereka tetapkan pun terbilang lebih rendah. 

Maxim hanya mematok Rp.3.000 per kilometer. Tarif ini jauh lebih rendah dari 

Peraturan Menteri Perhubungan (Permenhub) No 348 sejak 1 Mei 2019, yang 

menetapkan tarif minimal Rp.7.000 hingga Rp.10.000 per kilometer. Seperti yang 

tertera pada halaman websitenya Misi Maxim yakni meningkatkan interaksi secara 

terus menerus diantara para pengguna dan membantu banyak orang untuk 

melakukan perjalanan ke tujuan masing-masing. 

2.5 Web Scraping 

Web scraping dapat didefinisikan sebagai proses pengambilan data atau 

ekstraksi dari sebuah website lalu kemudian disimpan dalam sebuah format 

tertentu. Pada penelitian ini web scraping sangat efisien untuk mengumpulkan 

informasi data komentar pengguna dari beberapa aplikasi transportasi online karena 

prosesnya dalam mengumpulkan data terbilang cepat apalagi untuk jumlah data 

yang besar serta mampu mengumpulkan data secara detail. 

2.6 Text Mining 

Text mining adalah proses pengolahan data yang berbentuk teks. Text mining 

dapat menghasilkan informasi atau intisari melalui pemrosesan, pengelompokan 
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dan analisis data-data tidak terstruktur dalam jumlah besar (Prabowo & Wiguna, 

2021). Text mining sebenarnya merupakan subtipe dari data mining, bedanya pada 

teks mining berfokus pada teks, sumber datanya tidak terstruktur (unstructured), 

sebaliknya pada data mining, bentuk datanya lebih terstruktur (structured data). 

Permasalahan yang dihadapi pada text mining sama dengan permasalahan yang 

terdapat pada data mining, yaitu jumlah data yang besar, dimensi yang tinggi, data 

dan struktur yang berubah serta data noise. 

2.7 Analisis Sentimen 

Salah satu analisis pada text mining adalah analisis sentimen atau sering juga 

disebut dengan opinion mining. Analisis sentimen digunakan untuk melihat 

kecenderungan suatu sentimen atau pendapat, apakah pendapat tersebut cenderung 

beropini positif atau negatif (Muttaqin & Kharisudin, 2021). Ada 2 cara yang 

umumya digunakan untuk menentukan apakah suatu teks mengandung kalimat 

opini atau tidak. Cara pertama adalah dengan membaca isi teks secara keseluruhan, 

kemudian memberikan label secara manual. Cara ini memiliki presisi yang cukup 

tinggi tapi sangat sulit diterapkan untuk data yang berjumlah sangat besar karena 

memakan banyak waktu. Cara kedua adalah dengan menerapkan metode yang dapat 

mengekstrak kalimat opini secara otomatis, yaitu dengan analisis sentimen. Pada 

penelitian ini metode yang digunakan untuk analisis sentimen antara yaitu Naïve 

Bayes, Support Vector Machine (SVM) dan K-Nearest Neighbor. 

2.8 Bag of Words 

Bag of words (BoW) merupakan salah satu metode paling sederhana dalam 

mengubah data teks menjadi vector yang dapat dipahami oleh komputer. Metode 

ini hanya menghitung frekuensi kemunculan kata pada seluruh dokumen. Model 

Bow umumnya digunakan dalam metode klasifikasi dokumen, dimana frekuensi 

kemunculan setiap kata digunakan sebagai fitur untuk training klasifikasi. Nilai 

frekuensi ini disimpan dalam bentuk vektor, dimana setiap dimensi mewakili 

sebuah kata dalam korpus. Sehingga vektor ini adalah kumpulan kata-kata yang 

mewakili keseluruhan teks (Schoot Uiterkamp, 2019). 
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2.9 Naïve Bayes Classifier 

Naïve Bayes adalah model klasifikasi menggunakan metode probabilitas dan 

statistik yang dikemukakan oleh ilmuan Inggris Thomas Bayes. Naïve Bayes 

memprediksi peluang dimasa depan berdasarkan pengalaman di masa sebelumnya 

sehingga dikenal dengan Teorema Bayes. Metode ini berpotensi baik dalam 

klasifikasi dalam hal presisi dan komputasi data (Prabowo & Wiguna, 2021). Naïve 

Bayes menerapkan teknik supervised klasifikasi objek di masa depan dengan 

menetapkan label kelas ke instance/catatan menggunakan probabilitas bersyarat. 

Probabilitas bersyarat adalah ukuran peluang suatu peristiwa yang terjadi 

berdasarkan peristiwa lain yang telah terjadi. 

Perhitungan probabilitas dalam Naïve Bayes menggunakan pendekatan 

teorema Bayes menggunakan persamaan (1): 

ሃ۰ሻۯሺ۾ �ൌ �ሻۯሺ۾�ሻۯሺ۰ሃ۾
ሺ۰ሻ۾

             (1) 

Dimana: 

P(AŇ%) / Posterior : Probabilitas A terjadi jika B terjadi 

P(BŇ$) / Likelihood : Probabilitas B terjadi jika A terjadi 

P(A) / Prior : Peluang terjadinya A 

P(B) / Evidence : Peluang terjadinya B 

Pada penelitian yang akan dilakukan menggunakan algoritma Multinomial 

Naïve Bayes. Pemilihan algoritma ini sesuai dengan jenis data yang ingin diolah 

yaitu data teks. Multinomial Naïve Bayes akan memilih kelas dengan nilai 

probabilitas tertinggi yang dirumuskan dengan persamaan  

෠ܲሺݐȁܿሻ ൌ ೎்೟ାଵ
ሺσ ்೎೟ᇲሻାȁ௏ȁ೟ᇲചೇ

            (2) 

Dimana: 

௖ܶ௧� �MXPODK�NHPXQFXODQݐ��GDODP�GRNXPHQ�GDWD�WUDLQLQJ�NHODV�ܿ 

ȁܸȁ ൌMXPODK�NDWD�XQLN�SDGD�NHVHOXUXKDQ�GRNXPHQ� 

3DGD�SHUVDPDDQ�WHUVHEXW�GLJXQDNDQ�DGG�RQH�GHQJDQ�PHQDPEDKNDQ���XQWXN�

PHQJKLQGDUL� KDVLO� SUREDELOLWDV� VDPD� GHQJDQ� �� GDUL� KDVLO� SHUNDOLDQ� FRQGLWLRQDO�

SUREDELOLW\�\DQJ�GLNDUHQDNDQ�WLGDN�WHUGDSDW�NDWD�W�GDODP�VDWX�NHODV� 
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2.10 Support Vector Machine 

Support Vector Machine (SVM) merupakan salah satu algoritma machine 

learning dengan pendekatan berbasis supervised learning yang digunakan untuk 

melakukan prediksi, baik dalam kasus regresi maupun klasifikasi (Muttaqin & 

Kharisudin, 2021). Dalam SVM ada tiga hal yang harus ditentukan dari data yang 

ada yaitu support vectors, hyperplane dan margin. Prinsip kerja SVM yaitu mencari 

hyperplane yang optimal dengan margin maksimum yang bertindak sebagai batas 

keputusan (decision boundary) untuk memisahkan dua buah kelas atau lebih pada 

input space (Goh & Lee, 2019). Hyperplane dapat berupa line atau garis pada dua 

dimensi dan dapat berupa flat plane pada multiple plane. Prinsip dasar SVM adalah 

linear classifier, dan selanjutnya dikembangkan agar dapat bekerja pada problem 

non-linear dengan memasukkan konsep kernel trick pada ruang kerja berdimensi 

tinggi (Pisner & Schnyer, 2019).   

 
Gambar 1 Ilustrasi hyperplane, margin dan support vectors (Pisner & Schnyer, 2019) 

 

Support Vector merupakan titik data atau vektor yang paling dekat dengan 

hyperplane dan yang mempengaruhi posisi hyperplane. Karena vektor-vektor ini 

mendukung hyperplane, maka disebut support vector. 
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Gambar 2 Ilustrasi margin (Pisner & Schnyer, 2019) 

 

Margin adalah jarak support vector dari masing-masing kelas di sekitar 

hyperplane. Pada gambar 2.10.3 margin diilustrasikan dengan jarak antara 2 garis 

putus. Margin terbesar (max margin) dapat ditemukan dengan memaksimalkan nilai 

jarak antara hyperplane dan titik terdekatnya. Dapat dilihat pada gambar bagian 

kanan memiliki margin lebih besar daripada gambar bagian kiri. Secara intuitif, 

margin yang lebih besar akan menghasilkan performa klasifikasi yang lebih baik. 

 
(a)         (b) 

Gambar 3 Data non-linear dalam 2D (a) Data non-linear dipisahkan oleh plane dalam 3D 

(b) (Goh & Lee, 2019) 

Terdapat beberapa kasus dimana kelas yang ada tidak bisa dipisahkan 

dengan memanfaatkan garis linear. Untuk mengatasi kondisi tersebut, SVM akan 

memproyeksikan data yang ada ke dimensi yang lebih tinggi dan menerapkan 

decision boundary dalam bentuk bidang datar yang disebut dengan plane. 

 Pencarian lokasi hyperplane optimal merupakan inti dari metode SVM. 

Diasumsikan bahwa terdapat data learning dengan points ݔ௜�ሺ݅ ൌ ͳǡʹǡ ǥ݉ሻ dan 

memiliki dua kelas  ݕ௜ ൌ �േͳ yaitu kelas positif (+1) dan negatif (-1) sehingga akan 

diperoleh decision function berikut. 
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݂ሺݔሻ ൌ ݓ�ሺ݊݃݅ݏ ή ݔ ൅ ܾሻ              (3) 

Dengan (ή) adalah scalar sehingga 

ݓ ή ݔ ൌ  (4)               ݔ�்ݓ

Margin maximum dapat diperoleh dengan cara memaksimalkan nilai jarak antara 

hyperplane dan titik terdekatnya yaitu ଵ
ȁȁ௪ȁȁ

. Hal ini dirumuskan sebagai QP 

(Quadratic Programming Problem) dengan mencari titik minimal seperti pada 

persamaan berikut. 

��� ߬ ሺݓሻ ൌ ଵ
ଶ
ȁȁݓȁȁଶ                          (5) 

Sedangkan untuk subjek constrain atau kendala persamaannya adalah: 

Ǥݓ௜ሺݕ ௜ݔ ൅ ܾሻ ൒ ͳ׊௜              (6) 

Persamaan di atas merupakan permasalahan optimisasi kendala dimana 

diminimalkan fungsi objek persamaan (5) dengan kendala pada persamaan (6). 

Permasalahan tersebut dapat direduksi dengan menggunakan fungsi Langrange 

yang terdiri dari jumlahan fungsi objektif dan m kendala dikalikan dengan 

pengganda Langrange seperti berikut (Campbell & Yiming, 2011). 

ǡݓሺܮ ܾሻ ൌ � ଵ
ଶ
ሺݓǤݓሻ െ�σ Ǥݓ௜ሺݕ௜ሺߙ ௜ݔ ൅ ܾሻ െ ͳ௠

௜ୀଵ            (7) 

Dimana ߙ௜ merupakan Langrange Multipliers dan nilai ߙ௜ ൒ 0. 

 Untuk memetakan dimensi awal (dimensi yang lebih rendah) ke dimensi 

baru (dimensi yang lebih tinggi) digunakan fungsi kernel. Macam-macam fungsi 

kernel adalah sebagai berikut (Aggarwal, 2018). 

1. Kernel Linear 

ǡݔሺܭ ሻݕ ൌ ݔ ή  (8)               ݕ

2. Kernel Gaussian Radial Basic Function (RBF) 

௜ǡݔ൫ܭ ௝൯ݔ ൌ ����ሺെ
ȁห௫೔ǡି௫ೕหȁమ�

ଶఙమ
ሻ             (9) 

3. Kernel Polynomial 

௜ǡݔ൫ܭ ௝൯ݔ ൌ ሺ൫ݔ௜ ή ௝൯ݔ ൅ �ሻௗ            (10) 

Dengan ݔ௜ dan ݔ௝ merupakan pasangan dua kata training. Parameter ߪǡ ܿǡ ݀ > 0 

merupakan konstanta. 
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2.11 K-Nearest Neighbor 

Algoritma K-NN merupakan salah satu algoritma paling populer dalam 

machine learning karena prosesnya mudah dan sederhana. Algoritma klasifikasi ini 

bekerja dengan mengambil sejumlah K data terdekat (tetangganya) sebagai acuan 

untuk menentukan kelas dari data baru. Dalam menentukan nilai K dapat dilakukan 

dengan menggunakan metode Elbow untuk untuk mendapatkan nilai K optimal. 

Perhitungan jarak dilakukan dengan konsep Euclidean. Jumlah kelas yang paling 

banyak dengan jarak terdekat akan menjadi kelas dimana data uji berada. Algoritma 

ini mengklasifikasikan data berdasarkan similarity atau kemiripan atau 

kedekatannya terhadap data lainnya (Cunningham & Delany, 2021). 

Adapun langkah-langkah dari algoritma K-NN adalah: 

1. Tentukan parameter K  

2. Hitung jarak antara data uji dengan data latih dengan menggunakan euclidean 

distance seperti pada persamaan (11). 

݀�ሺݔ௜ǡ ௜ሻඥσݕ ሺݔ௜ െ ௜ሻ௡ݕ
௜ୀଵ

2           (11) 

Perhitungan euclidean distance adalah untuk menentukan jarak antara dua 

titik pada data latih dan data uji 

Keterangan: 

xi = data training 

yi = data testing 

d (xi, yi) = jarak 

i = data ke-i 

n = jumlah data 

3. Urutkan jarak yang terbentuk dengan cara ascending. Perhitungan tiap 

dokumen pada data latih dan data uji didapatkan dari perhitungan ekstraksi 

ciri tiap kata yang telah dinormalisasi. 

4. Menggunakan parameter K untuk menentukan jumlah tetangga terdekat. 

5. Memilih jumlah kelas terbanyak dari tetangga terdekat lalu di klasifikasikan. 
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2.12 Confusion Matrix 

Confusion matrix adalah cara yang dapat digunakan untuk mengevaluasi 

kinerja model klasifikasi. Setiap baris pada confusion matrix mewakili kelas yang 

sebenarnya, sedangkan setiap kolom mewakili kelas yang diprediksi (Géron, 2019). 

Ada empat istilah yang merupakan representasi hasil proses klasifikasi pada 

confusion matrix yaitu True Positive, True Negative, False Positive dan False 

Negative.  

True Positive (TP) : Prediksi kelas positif dan benar 

True Negative (TN) : Prediksi kelas negatif dan benar 

False Positive (FP) : Prediksi kelas positif dan salah 

False Negative (FN) : Prediksi kelas negatif dan salah 

x Precision  

��������� ൌ � ୘୔
୘୔ା୊୔

               (12) 

Dari persamaan diatas dapat disimpulkan dengan, dari semua kelas yang 

diprediksi positif, berapa banyak yang benar-benar positif. Sehingga presisi 

merupakan rasio prediksi benar positif dibandingkan dengan keseluruhan 

hasil yang diprediksi positif. 

x Recall 

������ ൌ � ୘୔�
୘୔ା୊୒

             (13) 

Dari persamaan diatas dapat disimpulkan dengan, dari semua kelas positif 

berapa banyak yang diprediksi dengan benar. Recall merupakan rasio prediksi 

benar positif dibandingkan dengan keseluruhan data yang benar positif. 

x Accuracy 

���������� ൌ � ୘୔ା୘୒
୘୔ା୘୒ା୊୔ା୊୒

           (14) 

Dari semua kelas (positif dan negatif), berapa banyak yang telah diprediksi 

dengan benar. Dalam hal ini akurasi merupakan tingkat kedekatan antara 

nilai prediksi dengan nilai aktual. 

x F-measure 

	ͳ������ ൌ � ଶ�୶�୔୰ୣୡ୧ୱ୧୭୬�୶�ୖୣୡୟ୪୪
୔୰ୣୡ୧ୱ୧୭୬ାୖୣୡୟ୪୪

            (15) 

	Ⱦ������ ൌ ሺͳ ൅ Ⱦଶሻ� ୔୰ୣୡ୧ୱ୧୭୬�୶�ୖୣୡୟ୪୪
ሺஒమ�୶�୔୰ୣୡ୧ୱ୧୭୬ሻୖୣୡୟ୪୪

          (16) 
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Secara definisi, F1-score adalah harmonic mean dari precision dan recall. 

Jika F1-score memiliki skor yang baik mengindikasikan bahwa model 

klasifikasi kita punya precision dan recall yang baik. Sedangkan, F-beta 

score digunakan ketika presisi dan recall sama-sama penting akan tetapi salah 

satunya lebih penting. Ketika presisi dianggap lebih penting daripada recall 

maka nilai beta < 1. Sebaliknya jika recall dianggap lebih penting daripada 

presisi maka nilai beta > 1. Apabila keduanya sama-sama penting dan 

seimbang maka nilai beta = 1. Penggunaan jenis F-measure tergantung 

dengan tujuan klasifikasi dan jenis error apa yang lebih problematic. 

Accuracy bekerja kurang baik apabila dataset yang digunakan tidak 

seimbang, sedangkan F-measure masih dapat mengukur kinerja secara 

objektif walaupun kelas tidak seimbang. 

2.13 Customer Satisfaction (CSAT) 

Customer satisfaction atau kepuasan pelanggan didefinisikan dengan 

mengukur bagaimana suatu produk atau jasa memenuhi atau bahkan melebihi 

harapan klien (Dam & Dam, 2021). Kotler dan Keller mengatakan bahwa kepuasan 

pelanggan adalah persepsi pelanggan tentang kesenangan atau kekecewaan karena 

adanya perbandingan produk atau layanan yang diberikan dengan ekspektasi 

pelanggan (Kotler & Keller, 2016).  

 

ܶܣܵܥ�ݎ݋݇ܵ ൌ ௧௢௧௔௟�௥௘௦௣௢௡�௣௢௦௜௧௜௙
௧௢௧௔௟�௥௘௦௣௢௡

 �ͳͲͲ�Ψ         (17)ݔ

 

Skor CSAT dapat diperoleh dengan menghitung jumlah dari semua respon 

positif yang dibagi dengan total respon kemudian dikalikan dengan 100%. Hasilnya 

memberikan persentase keseluruhan pelanggan yang puas pada produk atau layanan 

yang diberikan.  

 

 

 

 


