
 

  1 

 

STRATEGI PERBAIKAN KUALITAS PADA APLIKASI 

MYPERTAMINA UNTUK PRODUK BERSUBSIDI BERBASIS 

TEXT MINING DAN SWOT 

 

TUGAS AKHIR 

 

Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat Untuk Memperoleh Gelar Sarjana Strata-1 

Program Studi Teknik Industri – Fakultas Teknologi Industri 

Universitas Islam Indonesia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nama   : Reza Dian Shafitri 

No. Mahasiswa  : 21522111 

 

 

PROGRAM STUDI TEKNIK INDUSTRI PROGRAM SARJANA 

FAKULTAS TEKNOLOGI INDUSTRI 

UNIVERSITAS ISLAM INDONESIA 

YOGYAKARTA 

2025



i 

 

PERNYATAAN KEASLIAN 

 

 



ii 

 

SURAT BUKTI PENELITIAN 

 



iii 

 

LEMBAR PENGESAHAN PEMBIMBING 

 

STRATEGI PERBAIKAN KUALITAS PADA APLIKASI 

MYPERTAMINA UNTUK PRODUK BERSUBSIDI BERBASIS TEXT 

MINING DAN SWOT 

 

 

TUGAS AKHIR 

 

Disusun Oleh: 

 

 Nama   : Reza Dian Shafitri 

 No. Mahasiswa : 21522111 

 

 

 

 

 

 

 

 

Yogyakarta, 27 Mei 2025 

 

Dosen Pembimbing 

 

 

(Dr. Dwi Handayani, S.T., M.Sc., IPU., ASEAN.Eng)



iv 

 

LEMBAR PENGESAHAN DOSEN PENGUJI 

STRATEGI PERBAIKAN KUALITAS PADA APLIKASI 

MYPERTAMINA UNTUK PRODUK BERSUBSIDI BERBASIS TEXT 

MINING DAN SWOT 

TUGAS AKHIR 

 

Disusun Oleh: 

Telah dipertahankan di depan sidang penguji sebagai salah satu syarat untuk 

memperoleh gelar Sarjana Strata-1 Teknik Industri Fakultas Tekonologi Industri 

Universitas Islam Indonesia 

 

Yogyakarta, 27 Mei 2025 

Tim Penguji 

 

 

Mengetahui, 

Ketua Program Studi Teknik Industri Program Sarjana 

Fakultas Teknologi Industri  

Universitas Islam Indonesia 

 

 

 

 

Ir. Muhammad Ridwan Andi Purnomo, S.T., M.Sc., Ph.D., IPM 

NIK 015220101

Dr. Dwi Handayani, S.T., M.Sc., IPU., 

ASEAN. Eng 

  

Ketua    

Nashrullah Setiawan, S.T., M.Sc., Ph.D   

Anggota I   

Dian Janari, S.T., M.T.   

Anggota II   

Nama   : Reza Dian Shafitri 

No. Mahasiswa : 21522111 

 



v 

 

HALAMAN PERSEMBAHAN 

 

Dengan menyebut nama Allah Yang Maha Pengasih Lagi Maha Penyayang 

Alhamdulillahirabbil alaamiin, atas segala nikmat yang Engkau berikan, penulis 

mempersembahkan skripsi yang telah terselesaikan ini kepada kedua orang tua penulis, 

Papa Hanggono Raharjo 

Mama Dwi Herlinawati 

Dan teruntuk keluarga besar serta kerabat penulis yang senantiasa mendoakan dan 

memberikan dukungan kepada penulis 

Dan tidak lupa penulis berterimaasih kepada diri sendiri karena telah berjuang hingga dititik 

ini dan selalu berusaha dan bersabar dalam menyelesaikan Tugas Akhir ini.



vi 

 

MOTTO 

 

“Allah tidak mengatakan hidup ini mudah. Tetapi Allah berjanji, bahwa sesungguhnya 

Bersama kesulitan ada kemudahan” 

(QS. Al – Insyirah 5-6) 

 

“Rasakanlah setiap proses yang kamu tempuh dalam hidupmu, sehingga kamu tau betapa 

dirimu sudah berjuang sampai detik ini” 

 

“Keberhasilan bukanlah milik orang pintar, tetapi keberhasilan adalah milik mereka yang 

senantiasa berusaha, apapun hasilnya nanti, setidaknya sudah berusaha” 

(Bj Habibie)



vii 

 

KATA PENGANTAR 

 

Bismillahirrohmanirrohim 

Assalamualaikum Warahmatullahi Wabarakatuh 

 

Alhamdulillahirabbil’alamin, segala puji dan syukur kehadirat Allah SWT yang telah 

melimpahkan rahmat, taufik, dan hidayah-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan Tugas 

Akhir ini yang berjudul “Strategi Perbaikan Kualitas Pada Aplikasi Mypertamina Untuk 

Produk Bersubsidi Berbasis Text Mining Dan Swot”, sebagai bentuk salah satu syarat untuk 

mendapatkan gelar sarjana (S1) Jurusan Teknik Industri Fakultas Teknologi Industri 

Universitas Islam Indonesia. 

Pada Tugas Akhir ini merupakan salah satu syarat yang harus dipenuhi untuk memperoleh 

gelar sarjana strata-1 pada Program Studi Teknik Industri Universitas Islam Indonesia. Dari 

Tugas Akhir yang dilaksanakan ini, penulis dapaat mengetahui penerapan ilmu yang diperlajari 

selama kuliah dalam penelitian ilmiah. 

Selama pelaksanaan Tugas Akhir ini, tentunya tidak lepas dari adanya dukungan, doa, 

bantuan, bimbingan, dan nasihat dari berbagai pihak yang telah berkontribusi baik secara 

langsung maupun tidak langsung. Oleh karena itu, penulis mengucapkan rasa terimakasih 

kepada: 

1. Bapak Prof. Dr. Ir. Hari Purnomo, M.T., IPU., ASEAN.Eng, selaku Dekan Fakultas 

Teknologi Industri Universitas Islam Indonesia. 

2. Bapak Ir. Muhammad Ridwan Andi Purnomo, S.T., M.Sc., Ph.D., IPM., selaku Ketua 

Program Studi Teknik Industri Program Sarjana Fakultas Teknologi Industri Universitas 

Islam Indonesia. 

3. Ibu Dr. Ir. Dwi Handayani, S.T., M.Sc., IPU., ASEAN.Eng, selaku dosen pembimbing 

Tugas Akhir yang telah memberikan bimibingan, arahan, bantuan, kritik dan saran serta 

meluangkan waktu sehingga penulis mampu menyelesaikan laporan Tugas Akhir. 

4. Papa Hanggono Raharjo dan Mama Dwi Herlinawati selaku orang tua saya serta Keluarga 

besar saya yang selalu memberikan doa, dukungan, dan semangat dalam mengerjakan 

Tugas Akhir ini. 

5. Dan tak lupa untuk Fadhlan Ardhi As’shiddiqy dan Keluarganya, saya ingin mengucapkan 

Terimakasih telah banyak membantu saya dalam banyak hal dan senantiasa telah 

memberikan support untuk menyelesaikan tugas akhir ini. 

6. Terimakasih teman terbaik selama saya kuliah yaitu Sekar Wijayaning Tyas, Nicky Amanda 

Putri, Gilang Surya Herlambang yang selalu mengerjakan Bersama dalam progress Tugas 

Akhir dan mendengarkan saya dalam berkeluh kesah.  

7. Serta Annisa Oktaviyana, M. Faizul Ilmi, Rafii Syahanan Ardian, Ghaffar Tuasikal, Ahmad 

Makki Madani, dan Nabil Ahmad Wiro’i, Terima kasih telah mendukung, menghibur, serta 

memberikan semangat kepada penulis. 

8. Bagian Akademik dan Administrasi Prodi yang membantu dalam memberikan informasi 

serta kelancaran pengurusan berkas maupun tahapan yang berkaitan dalam penyusunan 

laporan. 

9. Semua pihak yang telah membantu penulis dalam menyelesaikan laporan tugas akhir ini 

yang tidak dapat disebutkan satu per satu. 

  



viii 

 

Dalam penulisan Tugas Akhir ini penulis menyadari bahwa penulisan masih jauh dari 

kata sempurna dan banyak kekurangan, oleh karena itu penulis mengharapkan kritik dan saran 

yang bersifat membangun dari pembaca sehingga laporan ini dapat menjadi lebih baik. Semoga 

Tugas Akhir ini dapat bermanfaat tidak hanya bagi penulis namun juga bagi pembaca. 

Diharapkan pula dengan adanya Tugas Akhir ini dapat menambah wawasan ilmu pengetahuan 

dan dipergunakan sebaik mungkin oleh pembaca. 

 

Alhamdulillahirabbil’alamin. 

Wassalamualaikum Warahmatullahi Wabarakatuh. 

 

 

Yogyakarta, 9 Mei 2025 

 

Reza Dian Shafitri 

NIM 21522111 



ix 

 

ABSTRAK 

 

Perkembangan teknologi digital telah mendorong transformasi layanan publik, termasuk dalam 

distribusi produk bersubsidi seperti bahan bakar minyak (BBM). Salah satu inovasi yang 

diterapkan adalah aplikasi MyPertamina sebagai sarana pembayaran non-tunai dan registrasi 

subsidi tepat. Namun, peningkatan jumlah pengguna turut diiringi dengan berbagai keluhan, 

yang tercermin dari rating rendah dan ulasan negatif di platform aplikasi. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengidentifikasi permasalahan utama yang dihadapi pengguna dan 

memberikan strategi perbaikan berbasis analisis data ulasan. Metode yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah text mining terhadap 6.984 ulasan pengguna MyPertamina di Google Play 

Store dengan pendekatan K-Means Clustering untuk mengelompokkan ulasan berdasarkan 

kemiripan tema. Pemilihan jumlah cluster ditentukan menggunakan metode Elbow. 

Selanjutnya, dilakukan analisis SWOT pada masing-masing cluster untuk merumuskan strategi 

perbaikan yang relevan. Hasil analisis menunjukkan empat cluster utama dengan karakteristik 

berbeda: dua cluster bersentimen negatif, satu bersifat netral, dan satu menunjukkan respons 

positif. Strategi perbaikan yang disarankan mencakup maintenance sistem, perbaikan interface 

dan user experience, penambahan metode pembayaran, serta rutin melakukan survei kepuasan 

dan kebutuhan pengguna agar pengembangan aplikasi lebih tepat sasaran. Penelitian ini 

memberikan kontribusi praktis bagi pengelola aplikasi MyPertamina dalam merancang langkah 

perbaikan yang lebih terarah berbasis data, guna meningkatkan kepuasan pengguna dan 

efektivitas distribusi subsidi BBM. 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                            

Kata Kunci: Analisis Sentimen, Text Mining, K-Means, Metode Elbow, Analisis SWOT
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Pada era digital seperti sekarang, transaksi non tunai merupakan kegiatan pembayaran yang 

mengacu pada mekanisme transaksi tanpa menggunakan uang dakam bentuk fisik (Safa’ah & 

Indriyanti, 2023). Perkembangan teknologi digital di Indonesia telah mendorong berbagai 

sektor untuk mengintegrasikan layanan mereka melalui platform digital, termasuk sektor energi 

(Kusumastuti et al., 2022). Sehingga era digital, atau era teknologi dan informasi yang ditandai 

dengan teknologi disegala bidang usaha, mengharuskan para pelaku usaha untuk 

mengadopsinya sebagai bagian dari kegiatan bisnis mereka. Kemudian untuk pemahaman 

masyarakat saat ini terhadap penggunaan teknologi internet mendukung perusahaan untuk 

melakukan perubahan ke arah transformasi digital (Saktyadi & Tricahyono, 2024).  Aplikasi 

digital telah menjadi salah satu sarana utama bagi perusahaan dalam menyediakan layanan yang 

lebih cepat dan efisien kepada pelanggan. Dalam industri energi, aplikasi MyPertamina 

merupakan salah satu contoh inovasi teknologi yang bertujuan untuk memudahkan pelanggan 

dalam melakukan pembelian bahan bakar, mengakses promosi, dan mendapatkan informasi 

terkait layanan Pertamina. Pada tanggal 1 Juli 2022, pemerintah melalui PT Pertamina Persero 

mewajibkan pengguna BBM bersubsidi untuk mendaftar melalui aplikasi MyPertamina atau 

website Pertamina. Kebijakan yang dilakukan oleh pemerintah bertujuan agar subsidi BBM 

tepat sasaran, karena data yang didaftarkan diaplikasi akan menunjukkan konsumen mana yang 

berhak mendapatkan subsidi atau tidak (Maulana et al., 2023). 

 MyPertamina merupakan program loyalty dan e-payment yang memberikan user 

experience dari PT Pertamina (Persero) dengan mudah untuk seluruh pelanggan Pertamina 

(Tualang Ksatria et al., 2023). Aplikasi ini juga merupakan aplikasi layanan keuangan digital 

dari Pertamina dan anggotan Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang terintegrasi dengan 

aplikasi Link Aja, dimana aplikasi ini digunakan untuk pembayaran bahan bakar minyak 

(BBM) secara non-tunai di Stasiun Pengisian Bahan Bakar Umum (SPBU) Pertamina yang 

hadir karena sebagai bentuk spresiasi kepada seluruh pelanggan setia PT. Pertamina yang 

bekerja sama dengan LinkAja dalam mendukung sistem pembayaran untuk memudahkan 

pelanggan saat berinteraksi (Apriantoro et al., 2022). 
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Dilansir dari Kompas.com pada 26 Januari 2023, PT Pertamina melaksanakan uji coba 

pembelian Solar subsidi dengan pendaftaran melalui fitur Subsidi Tepat di aplikasi 

MyPertamina dan situs web resmi mereka. Dalam uji coba ini, konsumen yang ingin membeli 

Solar subsidi atau Biosolar harus menunjukkan QR code saat melakukan pembelian. Konsumen 

yang belum terdaftar dalam program Subsidi tepat hanya diperbolehkan membeli Solar subsidi 

sebanyak 20 liter per hari. Sementara itu, konsumen yang telah mendaftar dan memiliki QR 

code bisa membeli Solar subsidi sesuai dengan ketentuan dalam Surat Keputusan Kepala Badan 

Pengatur Hilir Minyak dan Gas Bumi (BHP Migas) No. 04/P3JBT/BPH Migas/KOM/2020 

(Jatnika et al., 2023). Dengan penerapan fitur Subsidi Tepat dan QR code ini, diharapkan 

pembelian BBM bersubsidi menjadi lebih terkontrol dan tepat sasaran, serta mendukung 

efektivitas program subsidi untuk masyarakat yang memenuhi syarat. Selain itu, sistem ini 

diharapkan dapat meningkatkan efisiensi transaksi pembelian BBM bersubsidi melalui sistem 

non-tunai di MyPertamina. 

Berdasarkan Gambar 1.1 dapat dilihat bahwa aplikasi MyPertamina telah diunduh 

sebanyak 19 juta kali hingga akhir tahun 2024. Selama 30 haru terakhir, aplikasi ini mencatat 

rata-rata 24 ribu unduhan per hari dengan rating 4,3 dan ulasan lebih dari 400 ribu pada situs 

Google Playstore. Hal ini dapat menunjukkan adanya tingkat adopsi yang tinggi dari 

masyarakat terhadap aplikasi MyPertamina, yang disertai denngan rating dan berbagai ulasan 

bukan berarti bahwa keinginan atau masalah pengguna terpenuhi dan berhenti untuk melakukan 

evaluasi dalam peningkatan pelayanan terhadap pengguna. Masalah tersebut dapat terjadi 

karena beberapa pengguna yang memberikan rating tinggi namun ulasannya berupa ulasan yang 

negatif (Indrayanto et al., 2023). 

 

Gambar 1. 1 Banyaknya Pengguna Aplikasi MyPertamina 
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Didapatkan bawa pemberian rating aplikasi MyPertamina masih banyak pengguna yang 

memberikan rating rendah yang dapat dilihat pada Gambar 1.2 sehingga hal ini perlu dilakukan 

perbaikan untuk meningkatkan rating dari aplikasi tersebut. Sebelum dilakukan perbaikan, 

perlu dicari akar masalah apa saja yang menyebabkan aplikasi MyPertamina memiliki rating 

yang rendah. Review dari pengguna aplikasi MyPertamina digunakan sebagai sumber data 

untuk digali untuk menemukan masalah dari aplikasi tersebut. Text mining didefiniskan sebagai 

salah satu teknik yang dapat diimplementasikan untuk mengklasifikasikan data dengan 

menemukan pola yang menarik dari kumpulan data teks yang besar (Pratama & Lestika Atmi, 

2020). Menurut Antons et al. (2020), text mining pada dasarnya memerlukan pendekatan 

kuantitatif untuk menganalisis data teks tersebut. Implementasi text mining pertama kali 

dilakukan pada pertengahan tahun 1980 dan terus berkembang hingga sekarang merambah ke 

berbagai bidang, seperti bisnis, ekonomi, dan edukasi (Zanini & Dhawan, 2015). Penelitian ini 

bertujuan untuk mencari akar masalah yang terdapat pada aplikasi MyPertamina melalui ulasan 

yang diberikan pengguna pada platform Google Playstore. 

 

Gambar 1. 2 Ulasan Aplikasi MyPertamina 

Pendapat dan komentar yang diungkapkan oleh seseorang sering kali dipengaruhi oleh 

bias pribadi terhadap suatu topik, sehingga opini yang disampaikan menjadi subjektif (R. 

Kumar et al., 2020). Kebiasaan ini sering terlihat dalam interaksi di media sosial, di mana 

komentar yang dibuat cenderung mencerminkan perasaan atau penilaian pribadi daripada fakta 

objektif. Hal ini menghadirkan tantangan bagi sistem yang mencoba memahami data berbasis 

teks, terutama ketika harus berurusan dengan kalimat-kalimat subjektif (Gobel et al., 2024). 

Seperti halnya dengan aplikasi lainnya, tidak semua aplikasi yang ada dipasaran memiliki fitur 

dan fungsi yang optimal, sehingga aplikasi pada MyPertamina menerima berbagai ulasan dari 

penggunanya di platform seperti Google Play Store (Hendi Prastiyo & Lahindah, 2024). Untuk 
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memahami dan mengatasi permasalahan yang dihadapi pengguna, analisis terhadap data ulasan 

pelanggan menjadi sangat penting. Salah satu pendekatan yang efektif untuk menganalisis data 

ulasan adalah dengan menggunakan text mining, yaitu proses ekstraksi informasi dari data teks 

yang tidak terstruktur. Melalui text mining, pola dan tema utama dalam ulasan pelanggan dapat 

diidentifikasi, sehingga memberikan wawasan yang berharga bagi pengambilan keputusan 

manajemen.  

Terdapat beberapa algoritma dalam clustering seperti K-Means Clustering, DBSCAN, 

Affinity Propagation Algorithm, dan lain-lain. Pendekatan clustering sendiri tergolong dalam 

pendekatan unsupervised learning yang merupakan kategori machine learning yang tidak 

membutuhkan label dalam dataset dan tidak membutuhkan identifikasi kelas-kelas (Roihan et 

al., 2020). Algoritma pada machine learning sendiri yaitu Supervised, Unsupervised Learning, 

Algoritma klasifikasi seperti Logistic Regression, K-Nearest Neighbor (KNN), Decission Tree, 

Rndom Forest, Support Vector Machine (SVM) dan Neural Network. Selain itu, ada beberapa 

metode Features Selection seperti Lasso, Pearson Correlation, dan juga ada tentang cross 

validation untuk mencegah Overfitting serta yang terakhir metode untuk melakukan evaluasi 

model menggunakan Confusion Matrix dan kurva ROC dan AUC (Kristiawan & Widjaja, 

2021). K-Means Clustering merupakan salah satu metode klasterisasi yang paling sering 

digunakan dalam analisis data. Algoritma ini berfungsi dengan membagi data ke dalam 

sejumlah K kelompok yang telah ditentukan sebelumnya, di mana K adalah jumlah kelompok 

yang diinginkan. Proses klasterisasi dimulai dengan pemilihan acak K titik sebagai pusat 

kelompok (centroid) di ruang data, kemudian setiap titik data dikelompokkan ke dalam 

kelompok dengan centroid terdekat (Yudhistira & Andika, 2023).  

Beberapa penelitian mengenai ulasan aplikasi MyPertamina telah dilakukan 

menggunakan beberapa metode seperti Naïve Bayes Classifier (NBC) dan Support Vector 

Machine (SVM) oleh R. R. C. Putra et al. (2023). Penelitian tersebut dilakukan untuk 

membandingkan 2 algoritma yaitu NBC dan SVM, sehingga didapatkan hasil akhir dari 

penelitian tersebut bahwa metode SVM memiliki tingkat akurasi yang lebih tinggi sebesar 

99,5% dibandingkan dengan NBC yang mencapai 97,6%. Penelitian yang sama juga dilakukan 

oleh Simbolon et al. (2023) dengan menggunakan algoritma NBC dan SVM. Hasil penelitian 

ini diifokuskan untuk megetahui hasil dari sentimen dengan 2 algoritma tersebut dan 

disimpulkan bahwa dengan nilai akurasi (68.50%), precision (70.00%), recall (69.70%), dan F1 

score (68.46%) yang lebih tinggi pada model Support Vector Machine (SVM) dibandingkan 
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dengan model Naïve Bayes dengan nilai akurasi (63.00%), precision (63.90%), recall (61.34%), 

dan F1 score (59.55%). Maka dari itu, model Support Vector Machine (SVM) dapat dipilih 

sebagai model yang lebih optimal. 

Dalam penelitian ini, algoritma K-Means Clustering digunakan untuk mengelompokkan 

ulasan pelanggan berdasarkan kesamaan tema. Metode ini dipilih karena kemampuannya dalam 

mengelompokkan data ke dalam beberapa cluster dengan karakteristik yang serupa. Selain itu, 

untuk menentukan jumlah cluster yang optimal, digunakan metode Elbow, yang dapat 

membantu mengidentifikasi titik optimal berdasarkan perubahan inertia dalam proses 

clustering. Untuk meningkatkan akurasi dalam menganalisis teks, pembobotan TF-IDF (Term 

Frequency-Inverse Document Frequency) akan diterapkan untuk menilai pentingnya kata-kata 

dalam dokumen secara proporsional.  

Analisis SWOT dalam penelitian ini digunakan untuk memberikan gambaran kekuatan 

dari aplikasi MyPertamina yang nantinya dapat dikembangkan lebih lanjut dalam perbaikan 

berdasarkan ulasan dari pengguna serta digunakan untuk melakukan evaluasi terhadap suatu 

organisasi, rencana maupun aktivitas bisnis. Kerangka kerja ini memiliki singkatan dari 

strength, weakness, opportunities, dan threats. Analisis SWOT dapat memberikan informasi 

mengenai kondisi internal dan eksternal kepada perusahaan sehingga perusahaan nantinya 

dapat mengembangkan suatu strategi berdasarkan informasi kekuatan, kelemahan, peluang, dan 

ancaman yang perusahaan punya (Ramadhan et al., 2023). 

Dengan kombinasi algoritma K-Means, metode Elbow, TD-IDF, dan Analisis SWOT 

penelitian ini bertujuan untuk memberikan strategi perbaikan kualitas yang relevan bagi 

aplikasi MyPertamina. Hasil dari clustering ulasan diharapkan mampu memberikan gambaran 

menyeluruh tentang kebutuhan dan harapan pelanggan, sehingga perusahaan dapat merancang 

langkah-langkah yang lebih tepat sasaran dalam meningkatkan kualitas aplikasi. Hal ini pada 

akhirnya akan mendukung keberlanjutan bisnis Pertamina di era digital.  

 

1.2 Rumusan Masalah  

Rendahnya rating aplikasi MyPertamina membutuhkan pendekatan khusus untuk mencari aar 

permasalahan yang terjadi dan bagaimana upaya yang dapat dilakukan untuk meningkatkan 

rating aplikasi MyPertamina tersebut dalam upaya untuk meningkatkan kepuasan pengguna. 

Berdasarkan uraian tersebut, maka rumusan masalah pada penelitian ini adalah sebagai berikut: 
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1. Bagaimana pengelompokkan ulasan pengguna aplikasi MyPertamina berdasarkan 

algoritma K-Means Clustering? 

2. Bagaimana hasil optimalisasi pengelompokkan ulasan pengguna aplikasi MyPertamina 

berdasarkan metode Elbow? 

3. Tindakan apa yang dapat dilakukan untuk meningkatkan rating aplikasi MyPertamina 

berdasarkan analisis SWOT? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Perkembangan teknologi digital mendorong perusahaan untuk terus berinovasi dalam 

meningkatkan kualitas layanan, termasuk di sektor energi. Aplikasi MyPertamina yang 

dikembangkan oleh PT Pertamina bertujuan mempermudah masyarakat dalam melakukan 

transaksi pembelian bahan bakar. Namun, seiring dengan meningkatnya jumlah pengguna, 

berbagai keluhan terkait kualitas layanan aplikasi muncul.Adapun berikut tujuan dari penelitian 

ini dilakukan yaitu sebagai berikut:  

1. Mengelompokkan ulasan pengguna aplikasi MyPertamina berdasarkan algoritma K-Means 

Clustering. 

2. Mengetahui hasil optimalisasi pengelompokkan ulasan pengguna aplikasi MyPertamina 

berdasarkan metode Elbow. 

3. Memberikan tindakan apa saja yang dapat dilakukan untuk meningkatkan rating aplikasi 

MyPertamina berdasarkan analisis SWOT. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut: 

1. Bagi Akademisi 

a. Memberikan kontribusi terhadap pengembangan metode analisis data tidak terstruktur, 

khususnya melalui text mining dengan algoritma K-Means. 

b. Menjadi referensi bagi penelitian lanjutan di bidang teknik industri terkait penerapan 

teknologi informasi dalam meningkatkan kualitas layanan. 

c. Menambah wawasan tentang integrasi teknologi digital dan pendekatan kuantitatif 

dalam pemecahan masalah industri. 

2. Bagi Perusahaan dan Pembaca 
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a. Memberikan panduan untuk memahami persepsi dan kebutuhan pelanggan melalui 

analisis ulasan pengguna aplikasi. 

b. Membantu mengidentifikasi faktor utama yang memengaruhi kepuasan pengguna 

aplikasi MyPertamina. 

c. Menyediakan strategi perbaikan yang berbasis data, sehingga dapat meningkatkan 

kinerja aplikasi dan loyalitas pelanggan. 

d. Mendukung transformasi digital perusahaan dalam era teknologi informasi, sehingga 

mampu bersaing di industri energi secara lebih efektif. 

 

1.5 Batasan Penelitian 

Dalam penelitian ini memiliki batasan dengan tujuan agar penelitian yang dilakukan memiliki 

arah dan tujuan yang jelas. Adapaun batasan pada penelitian ini yaitu sebagai berikut: 

1. Data yang digunakan berupa ulasan dari aplikasi MyPertamina yang diambil dari Google 

Playstore tanpa ada pengulangan. 

2. Data yang digunakan hanya ulasan aplikasi yang digunakan dari tanggal 1 Januari 2024 

hingga 12 Januari 2025 

3. Ulasan yang digunakan yaitu dengan menggunakan Bahasa Indonesia. 

 

1.6 Sistematika Penulisan 

Penulisan dalam penelitian ini dibuat secara terstruktur agar memudahkan pembaca dalam 

memahami proses penelitian dari identifikasi masalah hingga pemberian rekomendasi. 

Sistematika penulisan ini terdiri dari: 

BAB I PENDAHULUAN 

 Pada bab ini menjelaskan terkait latar belakang 

permasalahan yang diambil, rumusan masalah, tujuan 

penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika penulisan. 

BAB II KAJIAN PUSTAKA 

 Bab ini berisi tinjauan pustaka yang mencakup teori-teori 

dasar yang. bersumber referensi buku, jurnal, maupun 

penelitian-penelitian sebelumnya yang berkaitan dengan 

masalah yang diambil, serta konsep-konsep yang relevan 
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dengan penelitian. Kajian pustaka ini digunakan sebagai 

dasar dalam pengolahan data dan analisis. 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN 

 Bab ini menguraikan langkah-langkah sistematis yang 

ditempuh selama penelitian. Diagram alur digunakan untuk 

menggambarkan rangkaian proses penelitian, mulai dari 

pengumpulan data, pengolahan data, hingga metode yang 

digunakan untuk analisis. Diagram ini juga membantu 

menjelaskan urutan penggunaan algoritma K-Means 

Clustering, metode Elbow, dan pembobotan TF-IDF dalam 

menganalisis ulasan pengguna aplikasi MyPertamina. 

BAB IV HASIL DAN PENGOLAHAN DATA 

 Bab ini berisi hasil pengolahan data ulasan pengguna 

aplikasi MyPertamina, analisis hasil klasterisasi, dan 

interpretasi data yang telah diolah. Data disajikan dalam 

bentuk tabel, grafik, dan visualisasi yang relevan. 

BAB V PEMBAHASAN 

 Bab ini mendiskusikan hasil analisis data yang telah 

diperoleh, memberikan penjelasan mendalam tentang 

temuan penelitian, serta merumuskan strategi perbaikan 

kualitas aplikasi berdasarkan hasil klasterisasi. 

BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN 

 Bab ini memuat kesimpulan yang menjawab rumusan 

masalah, ringkasan temuan utama, serta saran untuk 

perbaikan aplikasi MyPertamina dan penelitian di masa 

mendatang. 

DAFTAR PUSTAKA  

LAMPIRAN  
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BAB II  

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1 Kajian Literatur 

Dari beberapa penelitian telah dilakukan pada pengelompokkan analisis sentimen 

menggunakan text mining sebelumnya. Pada penelitian tersebut sangatlah penting dalam 

menjalankan penelitian ini sebagai kajian literatur untuk mengetahui adanya keterkaitan antara 

penelitian terdahulu dengan penelitian yang akan dilakukan, untuk mencegah terjadinya 

tindakan duplikasi yang dilakukan oleh penulis. Tujuan dari tinjauan untuk mengidentifikasi 

penelitian terdahulu yang relevan guna memahami perkembangan topik yang sedang diteliti 

serta menemukan celah atau masalah yang belum terselesaikan. Dengan meninjau penelitian 

sebelumnya, peneliti juga dapat memilih metode atau pendekatan yang sesuai berdasarkan 

pengalaman dan hasil yang telah dilakukan oleh peneliti lain.  

Pada penelitian ini yang berkaitan untuk meningkatan rating aplikasi telah banyak 

dilakukan sebelumnya diberbagai bidang seperti yang dilakukan oleh (Irfani, 2020) dan 

(Panjaitan & Manurung, 2022) dibidang pendidikan, bidang transportasi (Radiena & Nugroho, 

2023) dan (Oktaviani et al., 2021), bidang e-commerce (Rejito et al., 2021) dan (Pratmanto et 

al., 2020), bidang media sosial (Indriyani et al., 2023), bidang layanan (Maulana et al., 2023) 

dan (R. R. C. Putra et al., 2023), bidang Kesehatan (Rais et al., 2022) dan lain-lain. Pada 

beberapa penelitian ini mengambil sumber data untuk ulasan yang digunakan dalam 

menganalisis, diambil dari Google Playstore seperti pada penelitian yang dilakukan oleh 

(Oktaviani et al., 2021) Dimana dari ulasan para pengguna akan dilakukan pengambilan data 

melalui text mining. Kemudian sumber data yang lain seperti yang dilakukan oleh (Rejito et al., 

2021) dimana mengambil sumber data dari Twitter yang dikumpulkan sebanyak 885 tweet yang 

nantinya akan dilakukan menggunakan text mining.  

Penelitian – penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa penerapan algoritma pada text 

mining seperti Support Vector Machine (SVM), Naïve Bayes Classifier (NBC), dan K-Means 

yang telah banyak digunakan untuk menganalisis sentiment pengguna terhadap berbagai 

aplikasi digital. Seperti penelitian yang dilakukan oleh Rais et al. (2022) menggunakan metode 

Naïve Bayes Classifier untuk menganalisis ulasan aplikasi Peduli Lindungi dan mencatat 

akurasi sebesar 73%, menunjukkan potensi besar pendekatan ini dalam menangkap opini 

publik. Sementara itu, Indriyani et al. (2023) membandingkan metode SVM dan NBC pada 

ulasan aplikasi Tiktok dan meemukan bahwa SVM lebih unggul dalam klasifikasi Sentimen 
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dengan hasil evaluasi menunjukkan akurasi sebesar 79% untuk Naïve Bayes dan 84% untuk 

SVM. Bahkan studi oleh Simbolon et al. (2023) dan Maulana et al. (2023) secara khusus 

menerapkan kedua algoritma pada ulasan aplikasi MyPertamina dan menunjukkan bahwa 

sebagian besar sentimen pengguna bersifat negatif, terutama terkait kendala teknis dan 

fungsionalitas aplikasi. Namun, kajian-kajian tersebut umumnya hanya berhenti pada 

pengklasifikasian sentimen dan belum melangkah lebih jauh ke arah penyusunan strategi 

perbaikan kualitas layanan. Selain itu, belum ada penelitian yang secara komprehensif 

menggabungkan hasil analisis text mining dengan pendekatan strategis seperti analisis SWOT. 

Maka dari itu, penelitian ini hadir untuk menjembatani kesenjangan tersebut dengan menyusun 

strategi perbaikan kualitas aplikasi MyPertamina berbasis data nyata dari ulasan pengguna, 

guna mendukung peningkatan layanan publik secara lebih tepat sasaran dan berkelanjutan. 
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Setelah mengkaji beberapa penelitian pada Tabel 2.1 sehingga diketahui terdapat perbedaan penelitian ini dengan penelitian 

sebelumnya. Penelitian ini menggunakan algoritma K-Means Clustering, metode Elbow, dan juga menggunakan metode tambahan seperti 

Analisis SWOT, yang mana belum pernah dilakukan untuk meneliti ulasan pada aplikasi MyPertamina. Adapun berikut merupakan 

perbedaannya dapat dilihat pada Tabel 2.2 yaitu: 

 

Tabel 2. 1 Perbandingan Penelitian 

No Penulis Tahun 

Algoritma 

Penelitian 

Metode/ Algoritma 

Pendukung Lainnya 

Jenis Data Objek Penelitian 
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1.  Irfani (2020) 
 

    
 

 
 

(RuangGuru) 

2.  Pratmanto et al. (2020)  
 

 
 

(Partitioning dan TF-

IDF) 

 
 

 
 

(Shopee) 

3.  Rejito et al. (2021)   
 

  
 

 
 

(Tokopedia) 

4.  Oktaviani et al. (2021)  
 

 
 

 
 

 
 



12 

 

No Penulis Tahun 

Algoritma 

Penelitian 

Metode/ Algoritma 

Pendukung Lainnya 

Jenis Data Objek Penelitian 

S
V

M
 

N
a
ïv

e 
B

a
ye

s 

K
-M

ea
n

s 

D
a
ta

 N
u

m
er

ik
 

D
a
ta

 K
a
te

g
o
ri

k
 

M
y
P

er
ta

m
in

a
 

L
a
in

n
y
a
 

(Association) (Traveloka) 

5.  Safitri et al. (2021)   
 

  
 

 
 

(Skytrax) 

6.  Rais et al. (2022)  
 

 
 

(TF-IDF) 

 
 

 
 

(Peduli 

Lindungi) 

7.  Panjaitan & Manurung (2022) 
 

    
 

 
 

(Google 

Classroom) 

8.  Indriyani et al. (2023) 
  

   
 

 
 

(Tiktok) 

9.  Maulana et al. (2023)  
 

   
  

 

10.  R. R. C. Putra et al. (2023) 
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No Penulis Tahun 

Algoritma 

Penelitian 

Metode/ Algoritma 

Pendukung Lainnya 

Jenis Data Objek Penelitian 
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11.  Radiena & Nugroho (2023) 
 

  
 

(Model Cross Industry 

Standard Process for 

Data Mining)  

 
 

 
 

(KAI 

Accses) 

12.  Penelitan Selanjutnya 2024   
  

(Metode Elbow, TF-

IDF, dan Analisis 

SWOT) 

 
  

 

 

Berdasarkan rangkuman kajian induktif pada Tabel 2.1 dan Tabel 2.2, dapat disimpulkan bahwa beragam metode yang digunakan dalam 

melakukan pengelompokkan data yang dilakukan oleh peneliti terdahulu. Penelitian terkait algoritma SVM, Naïve Bayes, dan K-Means telah 

dilakukan dengan berbagai pendekatan. Irfani pada tahun 2020 menggunakan algoritma SVM dan Naïve Bayes untuk data kategorik. 

Penelitian Rejito et al. pada tahun 2021 juga melibatkan algoritma SVM untuk analisis data numerik dengan metode pendukung K-Nearest 

Neighbor (KNN). Sedangkan, penelitian Oktaviani et al. pada tahun 2021 lebih berfokus pada asosiasi data kategori menggunakan Naïve 

Bayes. 
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Pada tahun 2023, Rendy Rian Chrisna Putra et al. masing-masing menggunakan pendekatan berbeda untuk mengelompokkan ulasan 

aplikasi MyPertamina, dengan Rendy et al. memanfaatkan SVM dan Naïve Bayes pada analisis sentimen. Radiena & Nugroho pada tahun 

2023 mengintegrasikan model Cross-Industry Standard Process for Data Mining dalam menganalisis data numerik dan kategori. Penelitian 

ini mengindikasikan bahwa metode yang digunakan sangat bergantung pada jenis data, dengan algoritma K-Means memungkinkan 

pengelompokan data secara optimal berdasarkan jumlah cluster yang terbentuk. Penelitian ini menggabungkan K-Means Clustering, metode 

Elbow, dan pembobotan Term Frequency-Inverse Document Frequency (TF-IDF) untuk mengelompokkan ulasan pengguna berdasarkan 

tema yang serupa. Hasil analisis akan diperkuat dengan metode Strengths, Weaknesses, Opportunities, and Threats (SWOT) guna 

mengidentifikasi faktor-faktor yang memengaruhi kualitas aplikasi. Dengan pendekatan ini, diharapkan penelitian dapat memberikan strategi 

perbaikan yang lebih tepat sasaran, meningkatkan pengalaman pengguna, serta memperkuat daya saing MyPertamina di era digital.
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2.2 Landasan Teori 

2.2.1 Aplikasi 

Saat ini penggunaan internet serta penggunaan gadget semakin meningkat pada masyarakat 

maka dari itu banyak Perusahaan dengan mudah mendekatkan diri dengan konsumen melalui 

aplikasi. Apalagi sekarang Indonesia menempati peringkat 6 dengan jumlah penggunaan 

internet sebesar 83,7 juta pengguna, dan akan diramalkan terus bertambah setiap tahunnya 

(Soraya & Wahyudi, 2021).  Menurut Kamus Bahasa Indonesia (2016), aplikasi diartikan 

sebagai suatu program komputer atau perangkat lunak yang didesain guna mengerjakan tugas-

tugas tertentu. Secara umum, aplikasi merupakan alat terapan yang difungsikan secara khusus 

dan terpadu sesuai kemampuan yang dimilikinya sehingga aplikasi merupakan suatu perangkat 

komputer yang siap pakai bagi user (Fauzi Siregar et al., 2018). Dengan demikian, dapat 

diketahui bahwa secara harfiah, kata aplikasi memiliki beberapa makna tergantung pada 

konteks penggunaannya. Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan pengertian aplikasi bukan 

sebagai kata kerja yang berarti penerapan, melainkan sebagai suatu program atau perangkat 

lunak yang dirancang untuk menyelesaikan masalah-masalah atau tugas tertentu. Menurut 

Harip Santoso mengartikan istilah aplikasi yaitu suatu kelompok file (form, class, report) yang 

bertujuan unu melakukan aktivitas tertetu yang saling terkait, misalnya aplikasi payroll, aplikasi 

fixed asset, dll) Abdurahman et al. (2014).  

Menurut Hengky W. Pramana, pengertian aplikasi adalah satu unit perangkat lunak 

yang sengaja dibuat untuk memenuhi kebutuhan akan berbagai aktivitas ataupun pekerjaan, 

seperti aktivitas perniagaan, periklanan, pelayanan Masyarakat, game, dan berbagai aktivitas 

lainnya yang dilakukan oleh manusia (Huda & Priyatna, 2019). Dalam penelitian ini, aplikasi 

yang digunakan sebagai objek penelitian adalah MyPertamina. Aplikasi ini dirancang untuk 

memberikan kemudahan bagi pengguna dalam melakukan tugas-tugas spesifik, seperti 

transaksi non-tunai, akses informasi layanan, dan proses digitalisasi lainnya. Penelitian ini akan 

berfokus pada bagaimana aplikasi tersebut meningkatkan efisiensi layanan dan memberikan 

pengalaman yang lebih baik bagi penggunanya. 

 

2.2.2 Google Playstore Crawling 

Google Playstore telah menyediakan wadah bagi user untuk mendapatkan informasi berharga 

untuk setiap aplikasi yang diunggah oleh pengembangnya (Asyhari et al., 2023). Wadah 

tersebut diantaranya adalah informasi terkait aplikasi seperti nama developer, nama aplikasi, 
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subtitle, jenis aplikasi, deskrpsi singkat, deskripsi panjang, rating konten, persyaratan sistem, 

url halaman, pembaruan terkahir, penjelasan versi terbaru yang terkahir diunggah, harga untuk 

aplikasi berbayar, jumlah pengunduhan, keamanan data yang dijamin mulai dari data yang 

dibagikan, akses data yang digunakan, teknik keamanan datanya, hingga ulasan dari 

penggunaanya (Strzelecki, 2020). 

 Google Playstore sendiri merupakan suatu layanan distribusi aplikasi resmi oleh google 

dimana aplikasi ini meyediakan berbagai aplikasi yang bisa diunduh oleh pengguna dan 

menyediakan layanan bagi pengembang untuk mengunggah aplikasi (Amir Latif et al., 2019). 

Dalam pengambilan data atau pengumpulan informasi terkait ulasan dalam aplikasi 

MyPertamina melalui Google Playstore digunakan proses Crawling. Crawling atau perayapan 

merupakan suatu teknik yang digunakan untuk mengumpulkan informasi dari semua halaman 

website yang tergubung pada situs website tersebut (R. P. I. Putra et al., 2020). Crawling bekerja 

secara otomatis, dimana informasi yang dikumpulkan berdasarkan atas kata kunci yang 

diberikan oleh pengguna (Zuhri & Saputri, 2020).   

 Google Playstore Crawling adalah suatu Teknik untuk mengumpulkan data secara 

otomatis melalui platform Google Playstore agar mendapatkan informasi dengan penyerapan 

konten maupun ulasan yang akan diukur dan dianalisis (Bagnasco et al., 2015). Pada penelitian 

ini didapatkan 12.000 ulasan yang didapatkan dari google playstore yang akan dilakukan 

analisis. Proses crawling ini dilakukan dengan menggunakan phyton. 

 

2.2.3 Analisis Sentimen 

Semakin berkembangnya dalam era digital ini, internet telah menjadi sumber informasi yang 

melimpah. Informasi ini dapat membantu tiap individu maupun organisasi dalam pengambilan 

Keputusan. Namun, kemudahan akses terhadap informasi ini juga menghadirkan tantangan, 

terutama dalam menganalisis dan memahami opini kolektif dari berbagai sumber. Secara 

manual, proses ini sangat sulit dilakukan karena memerlukan waktu dan sumber daya yang 

besar (A. Kumar & Sebastian, 2012). Oleh karena itu, dibutuhkan sebuah teknologi yang 

mampu mengotomatisasi proses ini. Salah satu teknologi tersebut adalah sentiment analysis 

atau analisis sentimen, yang menjadi solusi untuk memahami opini secara terstruktur dan 

sistematis. 

 Analisis sentiment, yang dikenal juga sebagai opinion mining, merupakan salah satu 

bidang dalam pemrosesan bahasa alami (Natural Language Processing - NLP) yang berfokus 
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pada analisis opini atau sentimen yang terdapat dalam teks. Studi ini mencakup berbagai aspek, 

seperti pengenalan emosi dan suasana hati, klasifikasi genre, perhitungan relevansi, hingga 

pembuatan ringkasan berbasis opini. Analisis sentimen menjadi tren yang menarik dalam media 

sosial karena memiliki berbagai aplikasi praktis (Pang & Lee, 2008).  

 Dalam tugas dasarnya, analisis sentimen bertujuan untuk mengelompokkan polaritas 

dari teks yang terdapat dalam dokumen, kalimat, atau pendapat tertentu. Polaritas tersebut 

menunjukkan apakah teks tersebut bersifat positif, negatif, atau netral. Selain itu, analisis 

sentimen juga dapat digunakan untuk mengidentifikasi emosi tertentu seperti sedih, gembira, 

atau marah. Dengan teknologi ini, kita dapat mencari opini mengenai produk, merek, atau 

individu, dan menentukan bagaimana opini tersebut dipandang apakah secara positif atau 

negatif (Amrullah et al., 2020). Dapat disimpulkan bahwa analisis sentimen adalah sebuah ilmu 

yang mempelajari ulasan, baik positif maupun negatif, yang disampaikan oleh masyarakat atau 

pengguna. Tujuannya adalah untuk memperoleh masukan yang dapat digunakan sebagai dasar 

dalam melakukan perbaikan atau pengembangan terhadap hal yang menjadi objek ulasan 

tersebut. 

 

2.2.4 Text Mining 

Dalam penelitian ini, sebelum melakukan analisis sentiment diperlukan pre-processing teks 

dengan metode text mining yang bertujuan untuk mengolah data teks agar siap untuk dianalisis. 

Algoritma text mining merupakan algoritma yang digunakan dalam penggalian data supaya 

dapat melengkapi masalah kebutuhan informasi dengan menerapkan metode machine learning, 

data mining, natural language processing, manajemen pengetahuan serta pencarian informasi 

(Ridwansyah, 2022). Metode ini juga digunakan untuk mengubah teks yang tidak terstruktur 

menjadi format terstruktur guna mengidentifikasi pola, topik, kata kunci, dan atribut lainnya 

dalam suatu data.  

 Text mining yaitu proses dalam mengekstrasi informasi dari suatu sumber yang berupa 

data yang tidak terstruktur, Dimana tujuan dari proses ini adalah untuk menangani masalah 

classification, clustering, information extraction, dan information retrieval (Feldman & 

Sanger, 2007). Berikut merupakan alur proses dalam melakukan text mining. 



18 

 

 

Gambar 2. 1 Proses Text Mining 

 

Berdasarkan ketidak teraturan struktur data teks, maka dalam proses text mining 

memerlukan beberapa tahap awal yang pada intinya mempersiapkan agar teks dapat diubah 

menjadi lebih terstruktur. Dalam penerapannya text mining proses yang dilakukan terbagi 

menjadi tiga tahap utama, yaitu proses awal terhadap teks (text preprocessing), transformasi 

teks (text transformation), dan penemuan pola (pattern discovery) (Maria Gomez Hidalgo, 

2002). Pada sumber yang digunakan dalam text mining merupakan sekumpulan teks dengan 

susunan format yang tidak terstruktur dimana dengan karakteristik dokumen yang digunakan 

memiliki ukuran database yang relatif besar, dimensi tinggi, banyak mengandung kata yang 

bias atau ambigu serta mengandung kumpulan kata yang saling terkait antara satu kata dengan 

kata yang lain memiliki makna yang berbeda (Siregar & Puspabhuana, 2017).  

 

2.2.5 Pre-processing Data 

Dalam melakukan proses text mining, terdapat tahapan penting yang melibatkan serangkaian 

teknik untuk membersihkan dan mempersiapkan data teks sebelum dilakukan analisis lebih 

lanjut. Menurut Haddi et al. (2013) pre-processing data merupakan proses pembersihan dan 

persiapan teks untuk dilakukan klasifikasi dimana teks online biasanya banyak berisi noise dan 

bagian yang tidak informatif seperti tag HTML, skrip, dan iklan. Selain itu, pada tingkat kata 

terdapat banyak kata dalam teks yang tidak berdampak pada orientasi umum teks tersebut.   

Terdapat bebrapa Langkah dari tahapan pre-processing yang dilakukan sesuai 

kebutuhan dari data tersebut, seperti pada menghilangkan kalimat yang ganda hingga 

menghapus data-data yang tidak penting dalam proses analisis selanjutnya. Berikut merupakan 

tahapan pre-processing data yang dilakukan dalam menggunakan text mining. 

1. Case Folding 
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Dalam penelitian text mining, case folding diperlukan karena proses bersifat case sensitive 

dan tidak semua teks menggunakan huruf kapital secara konsisten. Proses ini akan 

mengubah seluruh isi dokumen menjadi lowcase (Meisya Permata Aulia et al., 2021). Pada 

text preprocessing proses case folding bertujuan untuk mengubah semua huruf pada suatu 

dokumen teks menjadi huruf kecil, misalnya kata “Wifi” menjadi “wifi” (Rosid et al., 2020). 

2. Tokenizing  

Dokumen dari hasil case folding selanjutnya akan dipecah menjadi Kumpulan beberapa 

kata berdasarkan spasi atau disebut dengan tokenizing (Rosid et al., 2020). 

3. Stopword Removal 

Stopword Removal merupakan proses untuk menghilangkan kata yang tidak penting. 

Tujuannya sendiri untuk mengurangi dimensi teks masukan sehingga proses lebih ringan 

(Meisya Permata Aulia et al., 2021).  Contoh kata-kata tersebut adalah “yang”, ‘dan’, 

‘kamu’, ‘sampai’ dihapus dari dokumen karena tidak diukur sebagai kata kunci dalam 

aplikasi text mining (Rosid et al., 2020). Tahapah ini biasa disebut juga dengan filtering 

yang mana selain menghapus kata juga menghilangkan spasi yang berlebih pada suatu 

kalimat yang dianalisis. Berikut merupakan contoh kata yang masuk daftar stopword. 

Tabel 2. 2 Contoh Kata Stopword 

Stopword Indonesia Stopword Manual 

Aku Deh 

Di Halo 

Dan Tuh 

Sejak Wow 

Belum loh 

4. Stemming 

Pada tahap stemming merupakan tahap merubah kata yang berimbuhan menjadi akar kata 

(Mustofa & Novita, 2022). Tujuan dalam proses ini untuk menghapus awalan, sufiks, dan 

afiks agar mengembalikan kata-kata kembali ke bentuk dasarnya sesuai dengan KBBI 

(Ramanda MD et al., 2024). 

Tabel 2. 3 Kombinasi Aturan Awalan dan Akhiran 

Awalan Akhiran yang Tidak Diizinkan 

Se- -i,, -kan 

Me- -an 
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Ke- -i, -kan 

Di- -an 

Be- -i 

 

2.2.6 Pembobotan TF-IDF 

Metode TF-IDF (Term Frequency-Invers Document Frequency) merupakan suatu metode yang 

digunakan dalam menentukan seberapa jauh keterhubungan kata (term) terhadap dokumen 

dengan meberikan bobot setiap kata. Metode ini akan menggabungkan dua konsep yaitu 

frekuensi kemunculan sebuah kata di dalam sebuah dokumen dari inverse frekuensi dokumen 

yang mengandung kata tersebut (Andreswari et al., 2024). Tujuan dari penggunaan metode ini 

yaitu untuk mengevaluasi seberapa penting suatau kata (term) dalam sebuah dokumen dalam 

konteks koleksi dokumen yang lebih besar. TF-IDF terdiri dari dua komponen utama, yaitu. 

1. Term Frequency (TF) 

Term Frequency mengukur seberapa sering suatu kata muncul dalam sebuah dokumen 

dibandingkan dengan total kata dalam dokumen tersebut (Qaiser & Ali, 2018). Dalam setiap 

dokumen memiliki panjang yang berbeda-beda maka nilai TF akan dibagi dengan Panjang 

dokumen (Tri Putra et al., 2023).  

𝑡𝑓𝑡,𝑑 =
𝑛𝑡,𝑑

(𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑛𝑢𝑚𝑏𝑒𝑟 𝑜𝑓 𝑡𝑒𝑟𝑚 𝑖𝑛 𝑑𝑜𝑐𝑢𝑚𝑒𝑛𝑡)
 

(2.1) 

Dimana: 

Tf = Frekuensi kemunculan kata pada sebuah dokumen 

2. Inverse Document Frequency (IDF) 

Setelah berhasil menghitung nilai TF akan menghitung nilai IDF yang merupakan nilai 

untuk mengukur seberapa penting sebuah kata, dengan beracuan semakin kecil nilai IDF 

maka akan dianggap semakin tidak penting kata tersebut, begitupun sebaliknya (Tri Putra 

et al., 2023). 

𝑖𝑑𝑓𝑑 = 𝑙𝑜𝑔
𝑁𝑢𝑚𝑏𝑒𝑟 𝑜𝑓 𝐷𝑜𝑐𝑢𝑚𝑒𝑛𝑡

(𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑛𝑢𝑚𝑏𝑒𝑟 𝑜𝑓 𝑡𝑒𝑟𝑚 𝑖𝑛 𝑑𝑜𝑐𝑢𝑚𝑒𝑛𝑡)
 

(2.2) 

Dimana: 

Idf = mengukur penting/tidak sebuah kata dalam dokumen 

Frekuensi kemunculan kata di dalam dokumen yang diberikan menunjukkan seberapa penting 

kata itu di dalam dokumen tersebut. Frekuensi dokumen yang mengandung kata tersebut 
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menunjukkan seberapa umum kata tersebut (Haris Ahmad Gozali et al., 2020). Untuk rumus 

pembobotan teks dengan metode TF-IDF ditunjukkan oleh rumus 2.3 berikut.  

𝑊𝑖,𝑗 = 𝑡𝑓𝑖,𝑗. log (
𝑁

𝑑𝑓𝑖
) 

(2.3) 

 

2.2.7 Clustering 

Menurut Vijay Gaikwad (2014) Clustering merupakan suatu metode analisis data yang 

digunakan untuk mengelompokkan data menjadi grup-grup (cluster) berdasarkan Tingkat 

kesamaan antar elemen data. Dalam konteks pengelompokan dokumen, clustering bertujuan 

untuk menemukan kelompok dokumen dengan konten yang serupa. Hasil dari proses clustering 

berupa partisi yang disebut sebagai cluster (𝑃̅), di mana setiap cluster terdiri dari sejumlah 

dokumen (𝑑̅). Analisis cluster adalah suatu teknik statistik multivariat yang ditujukan untuk 

membuat klasifikasi individu individu atau objek-objek ke dalam kelompok-kelompok lebih 

kecil yang berbeda satu. Clustering merupakan proses untuk mengelompokkan suatu sampel, 

dimana sampel-sampel yang ada dalam tiap grup memiliki suatu kesamaan (Hajar et al., 2022). 

Clustering juga dapat dikatakan sebagai salah satu masalah unsupervised learning yang 

penting, sehingga seperti masalah-masalah lain yang serupa, clustering berurusan dengan 

menemukan struktur dalam suatu kumpulan data. 

 Dalam Teknik ini akan mencari struktur dalam data tanpa memerlukan label kelas yang 

telah ditentukan sebelumnya (Syakur et al., 2018). Terdapat berbagai metode dalam clustering 

seperti K-Means, Hierarchical Clustering, atau DBSCAN, clustering memungkinkan 

pengelompokan data yang serupa berdasarkan pada atribut atau fitur tertentu, sehingga 

memungkinkan analisis lebih lanjut terhadap kelompok-kelompok ini untuk mengungkap pola-

pola yang tersembunyi atau hubungan yang signifikan di antara data (Hendrastuty, 2024).  

 

2.2.8 K-Means Clustering 

Metode ini dimulai dengan proses penentuan jumlah cluster terlebih dahulu. Salah satu metode 

non-hierarki adalah K-means. Metode K-means digunakan sebagai alternatif metode cluster 

untuk data dengan ukuran yang besar karena memiliki kecepatan yang lebih tinggi 

dibandingkan metode hierarki. Penggunaan K-means untuk menjelaskan algoritma dalam 

penentuan suatu objek ke dalam cluster tertentu berdasarkan rataan terdekat (Goreti et al., 

2016). 
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Analisis cluster metode K-means clustering adalah prosedur analisis cluster yang 

digunakan untuk mengidentifikasi kelompok kasus atau objek secara relatif sama yang 

didasarkan pada karakteristik-karakteristik yang sudah dipilih. K-means merupakan salah satu 

metode pengelompokkan data non-hierarki yang berusaha menggabungkan data yang ada ke 

dalam bentuk dua atau lebih kelompok. Metode ini menggabungkan data ke dalam kelompok 

sehingga data berkarateristik sama dimasukkan ke dalam kelompok yang sama. Proses 

pengklasifikasian dengan metode K-means adalah sebagai berikut (Goreti et al., 2016): 

a. Menentukan besarnya c, yaitu banyaknya cluster. 

b. Menentukan centroid secara acak (terserah peneliti) 

c. Menghitung jarak tiap objek dengan setiap centroid menggunakan jarak Euclidean 

d. Mengelompokkan setiap data berdasarkan jarak terdekat data tersebut dengan setiap 

centroid.  

e. Menentukan posisi centroid yang baru pada proses iterasi dengan menghitung nilai rata-

rata dari data yang ada pada centroid yang sama menggunakan persamaan 2.4. 

𝐶ℎ𝑗 =
∑ 𝑋𝑘𝑗

𝑛
𝑘=1

𝑛ℎ
 

(2.4) 

 

f. Mengulangi langkah 3 jika posisi centroid baru tidak sama dengan centroid yang 

sebelumnya. 

Pengecekan konvergensi dilakukan dengan melihat pada iterasi sebelumnya dengan iterasi 

yang sedang berjalan. Jika hasilnya sama maka proses clustering sudah konvergen, tetapi jika 

berbeda maka belum konvergen sehingga perlu dilakukan iterasi berikutnya. 

 

2.2.9 Elbow 

Metode elbow merupakan suatu metode dimana pada suatu titik tertentu terjadi penurunan yang 

signifikan dalam grafik, berbentuk lengkungan yang tajam. Penentuan ini dilakukan dengan 

mengamati persentase perbandingan antar jumlah cluster yang divisualisasikan dalam bentuk 

grafik. Grafik tersebut menunjukkan titik tertentu di mana terjadi penurunan signifikan pada 

nilai error atau Sum of Square Error (SSE), membentuk sebuah lengkungan tajam menyerupai 

siku (elbow). Titik ini kemudian digunakan untuk menentukan nilai k, yaitu jumlah cluster yang 

paling baik (Syahfitri et al., 2023).  
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 Prinsip utama metode Elbow adalah mengevaluasi nilai SSE yang dihitung untuk setiap 

nilai k. SSE merupakan jumlah kuadrat dari jarak antara data dengan centroid cluster-nya. 

Ketika jumlah cluster meningkat, nilai SSE akan semakin kecil karena data menjadi lebih 

terpisah ke dalam cluster yang lebih kecil. Namun, pada suatu titik tertentu, penurunan nilai 

SSE mulai melambat secara signifikan, dan titik inilah yang dianggap sebagai jumlah cluster 

optimal (Nainggolan et al., 2019). Tujuan dari metode Elbow adalah untuk menentukan jumlah 

cluster yang optimal dengan mempertimbangkan keseimbangan antara keakuratan model 

(internal validity) dan efisiensi. Metode ini memberikan pendekatan yang sederhana namun 

efektif untuk membantu proses analisis data berbasis clustering. Berikut merupakan rumus 

yang digunakan dari metode elbow dengan matriks Within Cluster Sum of Squares (WCSS) 

dapat dilihat dalam persamaan 2.5 (Nainggolan et al., 2019). 

𝑊𝐶𝑆𝑆 = ∑ 𝑑𝑖𝑠𝑡𝑎𝑛𝑐𝑒(𝑃𝑖 + 𝐶1)2

𝑃𝑖𝐶𝑙𝑢𝑠𝑡𝑒𝑟 1

+ ∑ 𝑑𝑖𝑠𝑡𝑎𝑛𝑐𝑒(𝑃𝑖 + 𝐶2)2

𝑃𝑖𝐶𝑙𝑢𝑠𝑡𝑒𝑟 2

+ ⋯ 
(2.5) 

 

2.2.10 WordCloud 

WordCloud merupakan gambar yang menunjukkan daftar kata-kata di dalam sebuah teks dalam 

bentuk abstraksi visual yang intuitif. WordCloud ini juga dapat membantu dalam 

membandingkan dan membedakan dua bagian teks yang berbeda untuk menemukan kesamaan 

kata di antara keduannya (S O Mosioi & Mailoa, 2021). Visualisasi WordCloud sendiri akan 

mempermudah dalam mengamati gagasan dan pendirian dari penulis teks sehingga dapat 

menjadikan alat bantu tambahan untuk menganalisis sebuah teks. Berikut merupakan contoh 

dari visualisasi menggunakan WordCloud yang digambarkan dalam gambar 2.2. 

 

Gambar 2. 2 Contoh Visualisasi WordCloud 
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2.2.11 Analisis SWOT 

Analisis SWOT adalah alat strategis untuk menilai kekuata (strengths), kelemahan 

(weaknesses), peluang (opportunities), dan ancaman (threats) dalam suatu orgnisasi (Azzahra 

et al., 2025). Analisis ini diperkenalkan pertama kali oleh Albert Humphrey pada tahun 1960-

an, analisis ini juga dapat membantu organisasi atau perusahhaan dalam menemukan posisi 

unik di pasar dan mengembangkan strategi bisnis (Teoli et al., 2025). SWOT juga merupakan 

kerangka kerja yang dengan tujuan melakukan evaluasi terhadap posisi kompetitif perusahaan 

dan mengembangkan perencanaan strategis berdasarkan hasil identifikasi faktor internal dan 

eksternal. Kerangka kerja ini memiliki empat komponen penting yaitu kekuatan, kelemahan, 

peluang, dan ancaman (Ramadhan et al., 2023).  

Menurut Sagala (2013) pada kekuatan (strengths) yaitu akan melihat apa saja hal-hal 

yang menjadi kekuatan seagai modal yang dapat diandalkan, kelemahan (weakness) yaitu 

melihat hal-hal yang dipandang menjadi kelemahan sehingga membentuk prioritas untuk 

mengatasi kelemahan tersebut, peluang (opportunities) yaitu peluang apa saja yang mungkin 

dapat diraih untuk mengatasi kelemahan dan mendukung kekuatan dan tantangan, serta 

ancaman (threats) yaitu hal-hal yang dapat menjadi tantangan baik dilihat dari hal positif 

maupun yang negatif sehingga dapat dijadikan sebagai pemicu dalam meningkatkan strategi 

yang efisien dan efektif. Matriks TOWS (Threats, Opportunities, Weaknesses, Strengths) 

dibangun berdasarkan dari hasil analisis SWOT yang telah dilakukan. Matriks ini akan 

membantu dalam mencocokan kekuatan dan kelemahan internalnya dengan peluang dan 

ancaman eksternalnya (Rahmawanti & Hastuti, 2019). 

 

  



25 

 

BAB III  

METODE PENELITIAN 

 

3.1 Objek dan Subjek Penelitian 

Pada penelitian objek yang dituju yaitu ulasan yang diberikan oleh pengguna aplikasi 

MyPertamina pada database yang ada di website Google Playstore. Ulasan tersebut digunakan 

untuk menganalisis sentimen dan mendapatkan pola dari pendapat pengguna terhadap aplikasi 

tersebut. 

 

3.2 Pengumpulan Data  

Populasi pada penelitian ini yaitu data historis ulasan pengguna aplikasi MyPertamina yang 

diambil dari Google PlayStore dengan jumlah total 12.000 ulasan, dimana ulasan ini dimulai 

sejak bulan September 2018 hingga Januari 2025. Akan tetapi, sampel data yang akan 

digunakan merupakan data ulasan pada tanggal 1 Januari 2024 hingga 12 Januari 2025. Data 

dalam penelitian ini difokuskan pada ulasan yang diberikan pada rentang waktu Januari 2024 

hingga Januari 2025.  

Pemilihan rentang waktu ini dilakukan untuk menangkap respons masyarakat terhadap 

penerapan kebijakan baru pembayaran BBM menggunakan QR Code di SPBU yang mulai 

disosialisasikan pada tahun 2024. Jumlah ulasan yang digunakan sebanyak 6.984 ulasan yang 

diperoleh dari Google Play Store. Pemilihan ulasan dalam rentang waktu ini bertujuan untuk 

menganalisis persepsi pengguna terhadap digitalisasi pembayaran BBM bersubsidi, termasuk 

dampak sosial dan ekonominya, serta untuk melihat dinamika opini masyarakat selama masa 

transisi penerapan kebijakan tersebut. Adapun ulasan yang digunakan hanya ulasan yang 

berbahasa Indonesia untuk memastikan relevansi dan kemudahan analisis. 

 

3.3 Metode Pengumpulan Data  

Metode pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan teknik web scrapping dengan 

menggunakan alat bantu Google Colaboratory dengan bahasa pemrograman phyton dalam 

mengeksplorasi semua ulasan dari aplikasi MyPertamina yang diambil dari Google Playstore. 

Google Colab merupakan perangkat lunak berbasis cloud yang mirip dengan Jupyter Notebook 

gratis dan dijalankan melalui browser seperti Google Chrome. Platform ini memungkinkan 



26 

 

pengguna untuk menjalankan kode pemrograman Python tanpa perlu melakukan instalasi atau 

pengaturan terlebih dahulu. 

3.4 Jenis dan Sumber Data 

Jenis data yang digunakan pada penelitian ini yaitu data sekunder. Data sekunder ini diambil 

dari review melalui Google Playstore dengan bantuan web scraping data ulasan menggunakan 

Google Colab. Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini berasal dari aplikasi 

MyPertamina dengan alamat domain yaitu 

https://play.google.com/store/apps/details?id=com.dafturn.mypertamina&pcampaignid=web_

share. Data yang diperoleh berupa ulasan aplikasi MyPertamina yang diambil pada tanggal 1 

Januari 2024 hingga 12 Januari 2025 sebanyak 6.984 ulasan.  

 Dan juga dalam sumber data sekunder pada penelitian ini mengambil referensi dari 

beberapa jurnal, berita, artikel, dan informasi yang berhubungan dengan data penunjang 

penelitian. 

 

3.5 Variabel Penelitian 

Dalam data yang diperoleh, terdapat beberapa variabel yang memberikan informasi terkait 

ulasan. Namun, penelitian ini hanya menggunakan dua variabel utama dari keseluruhan variabel 

yang tersedia. Variabel tersebut meliputi: 

a. at 

Variabel at memberikan informasi mengenai waktu ketika ulasan dibuat oleh pengguna. 

Variabel ini digunakan sebagai acuan untuk membatasi pengambilan ulasan dalam rentang 

waktu tertentu yang telah ditetapkan. 

b. Content 

Variabel content mencakup teks ulasan yang diberikan oleh pengguna aplikasi. Variabel ini 

menjadi data utama yang akan dianalisis, diproses, dan dikelompokkan lebih lanjut 

berdasarkan isi ulasan yang disampaikan. 

 

3.6 Metode Analisis Data 

Pada metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu menggunakan Google 

Colab dengan bahasa pemrograman phyton dan Microsoft Excel dalam melakukan prosesnya. 

Adapun metode yang digunakan untuk menganalisis data ulasan dalam penelitian ini yaitu. 

1. Pengolahan Data 

https://play.google.com/store/apps/details?id=com.dafturn.mypertamina&pcampaignid=web_share
https://play.google.com/store/apps/details?id=com.dafturn.mypertamina&pcampaignid=web_share
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Data yang diperoleh dari crawling diproses untuk menghilangkan data duplikat, menghapus 

simbol atau tanda baca yang tidak relevan, dan membersihkan data menggunakan teknik 

preprocessing seperti tokenisasi, stemming, dan stopword removal. 

2. Analisis Sentimen, hal ini digunakan untuk menilai ulasan pengguna dan kecenderungan 

sebuah ulasan terhadap suatu topik negatif, positif, maupun netral.  

3. Pembobotan Data 

Data teks diubah menjadi bentuk numerik menggunakan metode TF-IDF untuk 

memberikan bobot pada setiap kata. 

4. Metode Machine Learning  

Algoritma K-Means Clustering digunakan untuk mengelompokkan ulasan berdasarkan 

kesamaan isi. Dengan algoritma ini, ulasan pengguna dikelompokkan ke dalam beberapa 

cluster, yang masing-masing mewakili tema atau pola tertentu dalam data ulasan. 

Tujuannya adalah untuk memahami kategori utama dari umpan balik pengguna. 

5. WordCloud   

WordCloud digunakan untuk memvisualisasikan kata-kata yang paling sering muncul 

dalam ulasan pengguna aplikasi MyPertamina. Metode ini membantu peneliti 

mengidentifikasi kata kunci atau topik dominan yang sering dibahas oleh pengguna. 

6. Analisis SWOT 

Analisis SWOT diterapkan untuk mengevaluasi berdasarkan faktor Strengths, Weaknesses, 

Opportunities, dan Threats untuk menentukan strategi perbaikan kualitas aplikasi 

MyPertamina. 

 

3.7 Alur Penelitian 

Alur dalam penelitian merupakan rangkaian prosedur yang harus dijalani secara bertahap agar 

sesuai dengan apa yang menjadi tujuan. Dengan alur penelitian yang telah disusun dengan baik, 

maka diharapkan segala aktivitas dankegiatan dalam penelitian dapat terprogram dengan baik 

pula. Alur penelitian harus dilaksanakan dengan urut dan terstruktur supaya sesuai dengan SOP 

masing-masing. Dengan alur penelitian yang urut dan terstruktur ini harus diselesaikan mulai 

dari awal hingga akhir proses. Adapun berikut merupakan tahapan diagram alir dalam 

melakukan penelitian ini.   
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Gambar 3. 1 Alur Penelitian 



29 

 

 

Gambar 3. 2 Alur Penelitian (2) 

 

Berdasarkan dari Gambar 3.1 dan Gambar 3.2 terkait alur penelitian, berikut merupakan 

penjelasan pada masing-masing tahapannya: 

1. Mulai 

2. Menentukan Topik 

Dalam penelitian ini diawali dengan penentuan topik yang akan dibahas serta merancang 

Langkah-langkah sistemaatis untuk analisis tahapan-tahapan selanjutnya. Adapun topik 

yang diambil dalam pembahasan penelitian ini yaitu terkait pengelompokkan ulasan para 

pengguna aplikasi MyPertamina serta pemberian strategi yang dapat diusulkan sebagai 

perbaikan hasil ulasan yang kurang. 

3. Identifikasi Masalah 
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Pada tahap ini dilakukan pengidentifikasian masalah dengan melihat kondisi pada ulasan 

yang diberikan oleh pengguna aplikasi MyPertamina meliputi rating yang diberikan pada 

aplikasi oleh pengguna, gambaran umum review yang diberikan pengguna, dan kenaikan 

jumlah pengguna dari aplikasi tersebut. Dari identifikasi masalah yang dilakukan, maka 

dapat disusun rumusan masalah, batasan masalah, dan manfaat dari penelitian yang 

dilakukan.  

4. Merumuskan Masalah 

Setelah dilakukan pengidentifikasian masalah dan melakukan riset dari permasalahan 

terkait topik pada penelitian ini, selanjutnya dapat dibentuk beberapa rumusan 

permasalahan yang nantinya akan dilanjutkan untuk tujuan dari dilakukannya penelitian ini. 

5. Menentukan Tujuan, Batasan, dan Manfaat Penelitian 

Pada penentuan tujuan penelitian ini, akan berisikan terkait suatu perancangan agar dapat 

menjawab pembahasan dari rumusan masalah yang telah dibuat sebelumnya dan juga 

sebagai acuan hal-hal apa saja yang menjadi capaian dalam penelitian nantinya. 

 Dalam penelitian ini menggunakan beberapa batasan penelitia yang diperlukan agar saat 

melakukan penelitiannya dapat lebih fokus pada hal tertentu dan tidak terlalu luas 

membahas topik sejenisnya. Adapun Batasan masalah yang digunakan yaitu data yang akan 

diggunakan berupa ulasan dari aplikasi MyPertamina yang diambil dari Google Playstore 

tanpa ada pengulangan. Rentang data ulasan yang digunakan dari tanggal 1 Januari 2024 

hingga 12 Januari 2025. Dalam pengambilan ulasan yang digunakan yaitu dengan 

menggunakan Bahasa Indonesia.  

6. Studi Literatur 

Pada tahap ini dilakukan studi literatur yang berkaitan dengan topik dari berberapa sumber 

guna memperkuat informasi-informasi yang relevan dengan topik penelitian. Proses yang 

dilakukan pada studi literatur ini yaitu melakukan kajian induktif seperti merangkum 

penelitian-penelitian terdahulu yang selaras dengan topik pada penelitian ini dan landasan 

teori berupa teori yang digunakan sebagai pendukung pada penelitian yang dilakukan. 

7. Pengumpulan Data 

Pengumpulan data didapatkan dengan cara scrapping melalui ulasan aplikasi MyPertamina 

pada Google Playstore. Data ulasan yang digunakan pada awalnya adalah keseluruhan 

ulasan tanpa melihat tanggal pembuatannya, sehingga didapatkan 12.000 data ulasan yang 

menjadi data primer awal. Setelah melakukan pengumpulan data, selanjutnya dilakukan 
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proses pre-processing yang akan membuat data bersih dan nantinya data akan semakin 

berkurang dari data awal. 

8. Pre-processing Data 

Tahap ini akan melakukan pre-processing data sehingga akan menyeleksi data-data yang 

tidak diperlukan agar menjadi data yang lebih siap digunakan dan lebih terstruktur. Dengan 

itu akan membuat proses pengolahan lebih jelas dan akurat. Pada pre-processing terdapat 

beberapa aktivitas yaitu: 

a. Cleaning Data 

Pada proses ini, data yang diambil belum bersih sehingga dibutuhkan normalisasi data. 

Ulasan yang diberikan seseorang tidak semuanya menggunakan bahas baku dan masih 

banyak menggunaan kata gaul, misalnya “gue”, “lu”, dan lain-lain. Ada juga yang 

menggunakan potongan kata seperti “yg”, “brp”, “gmn”, dan lain sebagainya. Penelitian 

ini juga hanya berfokus pada data yang dibutuhkan seperti is ulasan dan waktu ulasan 

tersebut dilihat. 

b.  Remove Duplicate 

Setelah data ulasan dipilih dengan periode tertentu, kemudian data-data yang double 

seperti ulasan yang dikirim dua kali maupun kesalahan lainnya akan dihapus. Nantinya 

daya yang digunakan hanya ulasan tunggal dari para pengguna. 

c. Case Folding 

Pada proses ini akan dilakukan tahap menyeragamkan ulasan menjadi huruf kecil, 

menghapus angka, dan menghapus adanya tanda baca. 

d. Tokenizing  

Proses tokenizing ini akan memisahkan dalam suatu kalimat sehingga hanya 

menyisakan kata-kata yang dibutuhkan saja. 

e. Filtering  

Setelah melakukan tokenizing, maka tahap selanjutnya yaitu melakukan filtering. Proses 

ini dilakukan dengan pemilihan kata-kata yang mengandung makna yang didapat dari 

hasil tokenizing.  

f. Stemming  

Stemming akan dilakukan setelah melakukan filtering dimana tahap ini digunakan untuk 

membuang kata berimbuhan pada setiap kata disuatu kalimatnya. Sehingga dapat 

dikatakan juga untuk mendapatkan kata dasar dari setiap katanya. 
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9. Clustering  

Data ulasan yang telah melalui tahap pre-processing data, kemudian dilakukan proses data 

ulasan. Adapun pada penelitian ini terbagi menjadi dua tahap yaitu: 

a. Menentukan Jumlah K Menggunakan Metode Elbow 

Pada penentuan jumlah cluster dilakukan dengan mennggunakan metode Elbow sebagai 

metode bantu agar dapat mengetahui berapa jumlah cluster optimum atau yang terbaik 

dibentuk dari keseluruhan data yang diolah. 

b. Memvisualisaskan Cluster Menggunakan WordCloud  

Selanjutnya setelah didapatkan jumlah cluster yang terbaik atau optimum, kemudian 

akan dibentuk kelompok atau cluster yang sesuai dengan saran jumlah optimumnya. 

Dilanjutkan dengan membuat visualisasi data dari masing-masing cluster agar dapat 

dilakukan analisis lebih lanjut. 

c. Memvisualisasikan Proporsi Cluster 

Visualisasi proporsi cluster ini membantu untuk memahami lebih dalam terkait hasil 

clustering, mengidentifikasi topik utama, dan mengarahkan strategi pengebangan 

layanan.   

10. Analisis dengan Metode SWOT  

Selanjutnya setelah melakukan analisis hasil clustering dengan Analisis akan berupa 

karakter apa yang ada pada setiap kelompok, maka pada analisis dengan metode SWOT ini 

akan mengelompokkan lagi berdasarkan evaluasi kekuatan (strengths), kelemahan 

(weaknesses), peluang (opportunities), serta ancaman (threats) yang paling mempengaruhi 

aplikasi pada setiap cluster- nya. Kemudian juga diberikan analisis terkait masukan atau 

Langkah yang seharusnya dilakukan Perusahaan menanggapi hasil sentiment dari ulasan 

para pengguna dari aplikasi tersebut. 

11. Kesimpulan dan Saran 

Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, maka tahap terakhir pada penelitian ini 

yaitu dengan memberikan kesimpulan dan saran yang bisa digunakan bagi penelitian 

selanjutya, Perusahaan terkait, dan para pembaca lainnya jika ingin melakkukan 

pengembangan lebih lanjut maupun perbaikan.  

12. Selesai 
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BAB IV  

PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA  

 

4.1 Pengumpulan Data 

Dalam pengumpulan data ini, data yang dijadikan sebagai bahan utama dalam penelitian ini 

merupakan data sekunder yang berasal dari ulasan yang diberikan oleh pengguna aplikasi 

MyPertamina melalui platform Google Playstore. Teknik pengambilan data pada penelitian ini 

yaitu dengan menggunakan Scraping melalui web. Web yang dituju yaitu Google Playstore 

yang fokus pada ulasan aplikasi MyPertamina. Terdapat beberapa tools yan bisa digunakan 

dalam melakukan scraping data dimana pada penelitian ini menggunakan tools untuk 

membantu dalam scaping data yaitu dengan menggunakan Google Colaboratry. Google Colab 

merupakan perangkat lunak berbasis cloud yang mirip dengan Jupyter Notebook gratis dan 

dijalankan melalui browser seperti Google Chrome. Platform ini memungkinkan pengguna 

untuk menjalankan kode pemrograman Python tanpa perlu melakukan instalasi atau pengaturan 

terlebih dahulu.  

 

 

Gambar 4. 1 Google Colaboratory 

 

 Kelebihan dari Google Colaboratory sendiri yaitu dalam kemudahan aksesibilitas, 

kolaborasi real-time, dan integrasi layanan Google lainnya, seperti Google Drive dan Google 

Docs. Dan juga karena berbasis cloud dan dapat disambungkan dengan Google Drive sehingga 

untuk digunaan dalam pengolahan data yang banyak tidak akan memakan space untuk 

penyimpaannya. Adapun alamat domain yang digunakan untuk pengambilan data melalui 
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platform Google Playstoe yaitu 

https://play.google.com/store/apps/details?id=com.dafturn.mypertamina&hl=en&pli=1.  

 

 

Gambar 4. 2 Aplikasi MyPertamina pada Google Playstore 

 

Selanjutnya masuk pada halaman awal Google Colaboratory untuk melakukan 

scrapping data. Kemudian menuliskan Bahasa pemrograman Phyton “!pip install -qq google-

play-scraper” untuk meng-install agar dapat dilakukan proses scrapping pada data yang 

diambil. Serta import juga bahasa pemrograman Phyton Json yang berfungsi untuk menukar 

atau mengambil data informasi antara aplikasi atau system yang berbeda serta Pandas as pd 

yang berfungsi untuk membuat data frame dan juga membaca file csv. Langkah selanjutnya 

memasukkan bahasa pemrograman Phyton seperti pada Tabel 4.1 berikut: 

 

Tabel 4. 1 Bahasa Pemrograman Scrapping Data 

Phyton Fungsi 

from google.colab import drive 

drive.mount('/content/drive', force_remount=True) 

path = "gdrive/MyDrive/MyPertamina" 

Untuk menyimpan dan mengakses 

hasil scrapping pada file di folder 

MyPertamina dari Google Drive 

langsung melalui Google Colab 

dengan mengacu pada path tersebut.  

app_packages = ['com.dafturn.mypertamina'] Untuk menuju pada link aplikasi 

MyPertamina yang akan diambil 

ulasannya dari Google Playstore. 

https://play.google.com/store/apps/details?id=com.dafturn.mypertamina&hl=en&pli=1
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Phyton Fungsi 

app_infos = [] 

 

for application in tqdm (app_packages): 

  info = app(application, lang='id', country='id') 

  del info['comments'] 

  app_infos.append(info) 

Untuk mengumpulkan, memahami, 

dan memantau perubahan data dari 

waktu ke waktu sehingga dapat 

dilakukan berbagai analisis. Dan 

juga memberikan detail dari kriteria 

data yang diambil seperti data 

menggunakan Bahasa Indonesia. 

app_reviews=[] 

 

for ap in tqdm(app_packages): 

  for score in list(range(1,6)): 

    for sort_order in [Sort.MOST_RELEVANT, 

Sort.NEWEST]: 

      rvs, _ = reviews( 

          ap, 

          lang='id', 

          country='id', 

          sort=sort_order, 

          count=2000 if score == 3 else 1000, 

          filter_score_with=score 

      ) 

      for r in rvs: 

        r['sortOrder']='most_relevant' if sort_order 

==Sort.MOST_RELEVANT else 'newest' 

        r['appId'] = ap 

      app_reviews.extend(rvs) 

Untuk mengambil dan 

mengumpulkan hasil review ulasan 

aplikasi dengan mengambil ulasan 

dari paling lama hingga terbaru,  

app_reviews_df = pd.DataFrame(app_reviews) Untuk mengubah data ulasan yang 

awalnya berbentuk list of 

dictionaries menjadi data frame 

app_reviews_df = 

app_reviews_df.sort_values(["appId","at"]) 

Untuk mengurutkan data ulasan 

berdasarkan variable tertentu, pada 
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Phyton Fungsi 

penelitian ini data ulasan diurutkan 

berdasarkan variable “appId” yaitu 

package name dan variable “at” 

yaitu menunjukkan tanggal 

pemberian ulasan.   

from google.colab import drive 

drive.mount('/content/drive', force_remount=True) 

path = "/content/drive/MyDrive/MyPertamina/" 

Untuk menghubungkan Google 

Colab dengan Google Drive dan 

mengakses file atau folder data 

secara langsung. 

app_reviews_df.to_csv(path+'HasilReviewsAPP.csv', 

index=None, header=True) 

Untuk menyimpan Data Frame ke 

dalam file csv di Google Drive. 

import pandas as pd 

import matplotlib.pyplot as plt 

 

drive.mount('/content/drive', force_remount=True) 

path = "/content/drive/MyDrive/MyPertamina/" 

app_reviews_df = pd.read_csv(path + 

'HasilReviewsAPP.csv') 

 

app_reviews_df['at'] = 

pd.to_datetime(app_reviews_df['at']) 

 

app_reviews_df['year'] = app_reviews_df['at'].dt.year 

 

reviews_per_year = 

app_reviews_df.groupby('year')['reviewId'].count() 

 

plt.figure(figsize=(10, 6)) 

plt.bar(reviews_per_year.index, 

reviews_per_year.values) 

plt.xlabel('Year') 

Untuk menganalisis dan 

memvisualisasikan jumlah ulasan 

aplikasi per tahun berdasarkan data 

ulasn yang disimpan di file csv. 
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Phyton Fungsi 

plt.ylabel('Number of Reviews') 

plt.title('Number of Reviews per Year') 

plt.xticks(reviews_per_year.index)   

plt.show() 

  

Dari Tabel 4.1 kemudian mendapatkan hasil file yang berbentuk csv yang dapat diakses 

pada Google Drive sehingga siap digunakan untuk Langkah selanjutnya yaotu pengolahan data. 

Hasil data tersebut, setelah diekstrasi dapat dilihat pada Gambar 4.3 berikut: 

 

 

Gambar 4. 3 Hasil Scrapping Data 

 

 Hasil dari scrapping data didapatkan jumlah ulasan sebanyak 12.000 sejak bulan 

September 2018 hingga Januari 2025. Kemudian hasil scrapping data disaring menjadi hanya 

ulasan yang diberikan pada tanggal 1 Januari 2024 hingga 12 Januari 2025, sehingga data 

tersebut berkurang dan menjadi 6.984 ulasan yang ditunjukkan pada Gambar 4.4. 

 
Gambar 4. 4 Scrapping Ulasan Aplikasi MyPertamina 1 Januari 2024 -12 Januari 2025 

 

reviewId userName userImage content score thumbsUpCount reviewCreatedVersion at replyContent repliedAt

33310a75-5741-4da4-b714-a21707803b38 Pengguna Google https://play-lh.googleusercontent.com/EGemoI2NTXmTsBVtJqk8jxF9rh8ApRWfsIMQSt2uE4OcpQqbFu7f7NbTK05lx80nuSijCz7sc3a277R67gIni mau scan struk..!tpi masuk aj susah...udah dari pagi loading melulu?tolong servernya ditingkatkan lagi biar g loading trus!3 0 1.0.7.3 2018-09-12 9:02:28 Terima kasih atas masukan dan sarannya sobat Imron Hamada. Akan kami jadikan acuan untuk layanan aplikasi My Pertamina yang lebih baik lagi. CP -Rizal2018-09-12 9:18:27

c03f3b60-0ed9-49c9-86a7-86e7f1a356e4 Pengguna Google https://play-lh.googleusercontent.com/EGemoI2NTXmTsBVtJqk8jxF9rh8ApRWfsIMQSt2uE4OcpQqbFu7f7NbTK05lx80nuSijCz7sc3a277R67gError tolong perbaiki... konten berkahenergi.3 0 1.0.7.3 2018-09-12 12:44:18 Selamat malam sobat Shandy Mantra. Mohon maaf atas ketidaknyamanan yang dialami akan kami jadikan bahan perbaikan kedepannya. Jika adanya kendala mengenai aplikasi MyPertamina silakan menghubungi layanan Contact Pertamina 1-500-000. Tks CP -Andi-2018-09-12 15:09:34

cff1cd8b-afa7-41b1-839f-7512c229c2f3 Pengguna Google https://play-lh.googleusercontent.com/EGemoI2NTXmTsBVtJqk8jxF9rh8ApRWfsIMQSt2uE4OcpQqbFu7f7NbTK05lx80nuSijCz7sc3a277R67gSaya tidak dpt sms balik untuk kode otp,jd gk bisa dftar ni. Mohon solusinya.trims3 0 1.0.7.3 2018-09-13 6:36:12 Hai sobat Hendra Pamungkas. Mohon maaf atas ketidaknyamanan yg sobat alami, utk kendala dlm pengiriman OTP mohon dpt dipastikan signal provider dlm keadaan stabil serta kotak pesan di HP sobat tdk penuh utk mendapatkan pesan baru. Jika adanya kendala seputar pelayanan Pertamina silakan menghubungi layanan Contact Pertamina 1-500-000. Tks CP –Vina2018-09-13 7:59:27

9b1bb46d-d23d-4e96-b487-2f321e81a2a7 Pengguna Google https://play-lh.googleusercontent.com/EGemoI2NTXmTsBVtJqk8jxF9rh8ApRWfsIMQSt2uE4OcpQqbFu7f7NbTK05lx80nuSijCz7sc3a277R67gBagus buat Pertamina telah membuat apk My Pertamina, tentunya dengan fitur untuk kemudahan pelanggan. Untuk event berkah yang berjalan selama ini, pada praktiknya masih banyak karyawan SPBU yang mengambil struk milik pelanggan yg tidak memerlukannya. Entah atas nama siapa event itu diikuti, meskipun bukan atas nama karyawan pertamina, tapi atas nama keluarga dan kerabat masih bisa dilakukan. Perlu ada sistem verifikasi yang akurat, agar fair.4 3 1.0.7.3 2018-09-13 6:54:54 Terima kasih sobat Andi Hidayat Firmansyakh. Telah menggunakan applikasi dari MyPertamina. CP -Andi-2018-09-13 12:11:04

439a1eff-47e0-4a25-a8eb-b64cf28c4d79 Pengguna Google https://play-lh.googleusercontent.com/EGemoI2NTXmTsBVtJqk8jxF9rh8ApRWfsIMQSt2uE4OcpQqbFu7f7NbTK05lx80nuSijCz7sc3a277R67gBagus aplikasi nya,. Semoga bermanfaat.. Tapi mengapa ada spbu yang katanya print struk nya rusak.. dan waktu pembelian dengan harga seperti biasa tapi jarum di spidometer berkurang ?5 0 1.0.7.3 2018-09-13 10:32:09 Terima kasih sobat Diah Ainurrohmah. Telah menggunakan applikasi dari MyPertamina. CP -Andi-2018-09-13 11:09:16

3aba4c73-719c-4d45-a93d-1073881fa793 Pengguna Google https://play-lh.googleusercontent.com/EGemoI2NTXmTsBVtJqk8jxF9rh8ApRWfsIMQSt2uE4OcpQqbFu7f7NbTK05lx80nuSijCz7sc3a277R67gLama banget upgrade akunnya. Udah coba berkali kali tapi tetap gak ada hasilnya 😶3 0 1.0.7.3 2018-09-13 12:41:54 Selamat malam sobat jumila wati. Sebelumnya kami mohon maaf atas ketidaknyamanannya. Untuk terkait kendala pada saat mengakses aplikasi MyPertamina mohon pastikan jaringan koneksi internet stabil serta pastikan kembali kuota yang sobat miliki mencukupi. Tks CP -Andi-2018-09-13 14:52:23

66b7efdb-4420-4736-9067-ece2690033ed Pengguna Google https://play-lh.googleusercontent.com/EGemoI2NTXmTsBVtJqk8jxF9rh8ApRWfsIMQSt2uE4OcpQqbFu7f7NbTK05lx80nuSijCz7sc3a277R67gUntuk aplikasi sudah bagus,,,sayang sekali untuk struk tidak langsung diberi oleh pihak spbu, malahan disaat minta struk pegawai spbu memberi alasan tidak bisa memberi struk krn struk tidak bisa kluar, dan akan diganti dengan nota...klo memang ada promo dan harus menggunakan struk, mohon dari pihak pertamina juga tegas ke seluruh spbu...sehingga pelanggan tidak merasa dikecewakan jg.Terima kasih. Semoga semakin jaya.4 0 1.0.7.3 2018-09-13 12:43:32 Selamat malam sobat Nur Anis Puji Rahayu. Mohon maaf atas ketidaknyamanan yang dialami akan kami jadikan bahan perbaikan kedepannya. Jika adanya kendala mengenai aplikasi MyPertamina silakan menghubungi layanan Contact Pertamina 1-500-000. Tks CP -Andi-2018-09-13 14:54:12

4b44ed8d-a71e-4cd9-b5f4-748c1489090a Pengguna Google https://play-lh.googleusercontent.com/EGemoI2NTXmTsBVtJqk8jxF9rh8ApRWfsIMQSt2uE4OcpQqbFu7f7NbTK05lx80nuSijCz7sc3a277R67gDear admin, untuk mengikuti berkah energi. Klo struk nya udah terupload dan status nya aktif, tapi struk fisik print" nya gk tahan lama, dan hilang tulisannya gmn y, apakah nanti harus ada struk fisik nya?5 0 2018-09-14 2:39:03 Hai sobat Ali Keira. Untuk kedepannya apabila sudah upload struk kami sarankan agar disimpan sobat. Jika mengalami kendala pada aplikasi My Pertamina silakan sobat menghubungi layanan Contact Pertamina dinomor telepon 1-500-000 untuk kami bantu lakukan tindak lanjut. Tks CP -Tia-2018-09-14 3:01:04
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 Pengambilan ulasan aplikasi hanya diambil pada tanggal 1 Januari 2024 hingga 12 

Januari 2025 dikarenakan perubahan jumlah ulasan mulai meningkat cukup tinggi pada tahun 

2024 dan 2025 dibandingkan tahun-tahun sebelumnya yang dapat dilihat pada Gambar 4.5. Hal 

ini dapat diperkirakan karena peningkatan pengguna aplikasi MyPertamina pada tahun 2024 

dan juga disebabkan oleh berbagai faktor, seperti digitalisasi layanan Pertamina, program 

loyalitas yang menarik, dukungan terhadap UMKM, serta kemudahan transaksi yang terus 

dikembangkan. Dengan demikian, peningkatan jumlah ulasan dan penggunannya agar PT. 

Pertamina tetap bisa mempertahankan para konsumennya maka dari itu perlu dilakukan analisis 

terkait sudah layak atau belum terkait aplikasi MyPertamina dalam menawarkan fitur-firutnya. 

 

 

Gambar 4. 5  Jumlah Ulasan Tiap Periode (Tahun) 

 

4.2 Pengolahan Data 

Setelah melakukan pengumpulan data, maka dilakukan pengolahan data. Pada pengolahan data 

ini terdapat akan dilakukan pre-processing terlebih dahulu, beberapa tahapan dalam pre-

processing ini akan mengubah jumlah ulasan di awal agar sesuai dengan kebutuhan data yang 

sesuai dengan batasan penelitian yang dilakukan. 

4.2.1 Pre-processing Data 

Tahap ini akan melakukan pembersihan dan persiapan teks untuk menghilangkan data noise 

atau bagian tidak informatif yang tidak dibutuhkan. Dalam proses ini akan dilakukan dengan 

menggunakan bantuan Tools Pyton dan Google Colaboratory. Berikut akan dijelaskan terkait 

tahapan-tahapan dalam pre-processng data: 

a. Cleaning Data 
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Pada cleaning data ini, dilakukan pemilihan variable yang akan difokuskan dalam 

penelitian ini. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini yaitu “at” untuk melihat waktu 

ulasan ditambahkan dan “content” untuk melihat informasi ulasan apa yang dituliskan. 

Ulasan ini yang digunakan hanya ulasan yang diberikan pada tanggal 1 Januari 2024 hingga 

12 Januari 2025.  Berikut pada Gambar 4.6 merupakan hasil dari cleaning data serta untuk 

code syntax dapat dilihat pada bagian halaman lampiran: 

 

Gambar 4. 6 Pemilihan Variabel Data Cleaning 

 

Dari Gambar 4.6, pemilihan ulasan tersebut didapatkan data sebanyak 6982 data 

dari 12.001 data. Pada data ke-5018 – 5019 dan data ke-5021 – 5022 terdapat ulasan 

yang sama. Hal ini akan dilakukan penghapusan salah satu data agar menghilangkan 

duplicate data sehingga tidak terjadi data yang berulang dan semua ulasan dapat 

dianalisis secara akurat. Dengan hal ini dilakukan penghapusan data duplikasi yang 

dapat dilihat pda Gambar 4.7 dengan syntax yang digunakan. 
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Gambar 4. 7 Penghapusan Duplicate Data 

 

Dapat dilihat dari Gambar 4.7 bahwa setelah dilakukan penghapusan duplicate 

data, jumlah data yang sebelumnya 6892 data menjadi 4650 data.  

 

b. Case Folding dan Tokenizing  

Pada tahap case folding akan melakukan pengubahan huruf kapital menjadi huruf non-

kapital atau menjadi huruf kecil dengan menggunakan bahasa pemrograman. Sedangkan 

untuk tokenizing akan membuat setiap kata yang di dalam kalimat menjadi sekumpulan kata 

tiap token. Berikut dapat dilihat pada Tabel 4.2 untuk membandingkan kata sebelum dan 

sesudah dilakukan case folding dan tokenizing dengan bahasa pemrograman, serta untuk 

code syntax yang digunakan dapat dilihat pada halaman lampiran. 

Tabel 4. 2 Perbedaan Data Setelah Tahap Case Folding dan Tokenizing 

Input Output 

‘Sangat membantu Tp kenapa sering minta 

diupded Setelah diupded mau melihat kode 

QR malah susah dibuka’ 

'sangat membantu tp kenapa sering minta 

diupded setelah diupded mau melihat kode 

qr malah susah dibuka' 

‘MyPeetamina is the bes’ 'mypeetamina is the bes' 
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Input Output 

‘Sesudah di update, jadi engga bisa scan 

barcode nya’ 

'sesudah di update jadi engga bisa scan 

barcode nya' 

 

c. Filtering  

Setelah data dilakukan tahap case folding dan tokenizing, maka selanjutnya dilakukan tahap 

filtering. Proses yang dilakukan pada tahapan ini yaitu melakukan pemilihan kata-kata yang 

mengandung makna yang didapat dari tahapan sebelumnya. Tahap filtering juga disebut 

sebagai stopword removal. Kata-kata yang akan dihilangkan dalam tahapan filtering ini 

seperti kata ‘yang’, ‘dan’, ‘untuk’, ‘kamu’, ‘sampai’, dan sebagainya. Hasil perbandingan 

sebelum dan sesudah yang dilakukan pada tahapan ini dapat dilihat pada Tabel 4.3, serta 

untuk code syntax untuk menampilkan output tersebut dapat dilihat pada halaman lampiran. 

 

Tabel 4. 3 Perbedaan Data Setelah Tahap Filerting 

Input Output 

'sangat membantu tp kenapa sering minta 

diupded setelah diupded mau melihat 

kode qr malah susah dibuka' 

'membantu tp diupded diupded kode qr 

susah dibuka' 

'mypeetamina is the bes' 'mypeetamina is the bes' 

'sesudah di update jadi engga bisa scan 

barcode nya' 

'update engga scan barcode nya' 

 

 

d. Stemming 

Pada tahap keempat pre-processing ini yaitu Stemming. Stemming dilakukan agar 

mengubah kata yang berimbuhan menjadi akar kata atau kata dasar. Proses ini dibutuhkan 

agar kata-kata dalam ulasan menjadi lebih sederhana sehingga mempermudah dalam 

melakukan clustering. Penelitian ini menggunakan stremmer Sastrawi dimana library ini 

meneydiakan stemming kata bahasa Indonesia. Berikut hhasil perbandingan sebelum dan 

sesudah yang dilakukan pada tahapan ini dapat dilihat pada Tabel 4.4, serta untuk code 

syntax yang digunakan dapat dilihat pada bagian halaman lampiran. 

Tabel 4. 4 Perbedaan Data Setelah Tahap Stemming 
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Input Output 

'membantu tp diupded diupded kode qr 

susah dibuka' 

'bantu tp diupded diupded kode qr susah 

buka' 

'tolong donk team yg ngurus spbu 

indonesia mewajibkan spbu menyediakan 

fasilitas pembayaran nont tunai qris dll' 

'donk team yg ngurus spbu indonesia wajib 

spbu sedia fasilitas bayar nont tunai qris' 

 

'kak tolong perbaiki mslah pembayaran 

kak ngisi saldonya tambahin apk dana kak 

biar pakek dana mbayarnya kak' 

'kak baik mslah bayar kak ngisi saldo 

tambahin apk dana kak biar pakek dana 

mbayarnya kak' 

 

e. Checking Data Null 

Dalam preprocessing data, dilakukannya pemeriksaan data terhadap data null sangat 

penting karena data yang kosong dapat menyebabkan hasil analisis menjadi tidak akurat 

dan tidak meberikan infrmasi apa pun serta hanya menjadi gangguan (noise) dalam proses 

analisis. Sebelumnya jumlah daa ulasan yang didapatkan yaitu sebanyak 4650, kemudian 

dilakukan pengecekan ada tidaknya data kosong atau yang tidak memiliki maka atau pun 

tidak terbaca untuk dianalisis. Sehingga didaptkan data baru sebanyak 4595 data yang 

bersih dan disimpulkan terdapat 54 data null. Untuk memastikan pengecekan apakah masih 

terdapat data kosong digunakan bahasa pemograman yaitu text_baru.isnull().sum()  

 

f. Clustering dengan Algoritma K-Means Clustering  

Setelah melakukan tahap preprocessing data, langkah selanjutnya melakukan clustering 

dengan menggunakan algoritma K-Means Clustering dan bantuan metode Elbow untuk 

menemukan jumlah cluster yang optimal. Proses clustering ini dibantu menggunakan 

Google Colaboratory dengan bahasa pemrograman yang digunakan yaitu Phyton. Dalam 

pemrograman ini jika masih terdapat data yang berbentuk teks atau kalimat maka tidak 

dapat dilakukan menggunakan metode Elbow. Maka dengan ini digunakannya TD-IDF 

(Term Frequency & Inverse Document Frequency) yang berfungsi sebagai pemberian bobot 

pada kata-kata dalam ulasan pengguna agar dapat diidentifikasi kata-kata yang paling 

relevan dan mewakili masalah atau keunggulan dalam layanan aplikasi tersebut. Adapun 

berikut dapat dilihat pada Gambar 4.8 Yang merupakan hasil dari pembobotan pada setiap 

ulasannya. 
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Gambar 4. 8 Hasil Pembobotan Setiap Ulasan 

 

Kemudian pembobotan ini dilakukan untuk menentukan jumlah cluster yang paling 

optimal dengan menggunakan bantuan metode Elbow. Sehingga untuk analisis awal pada 

tahap ini yaitu dengan memunculkan dan melihat bentuk grafik dari pembentukan 2 cluster 

hingga 10 cluster dimana dalam penentuan jumlah cluster yang terbaik dilihat dari 

pembentukan siku dalam grafik yang dapat dilihat pada Gambar 4.9 

 

Gambar 4. 9 Grafik Metode Elbow 
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Berdasarkan Gambar 4.9, dapat dilihat hasil perhitungan menggunakan metode Elbow 

dengan metrik Within Cluster Sum of Squares (WCSS) bahwa nilai K = 4 yang merupakan 

titik siku yang terdapat pada grafik Elbow. Sehingga dapat disimpulkan nilai cluster optimal 

ketika berjumlah 4 dan tahap-tahap selanjutnya akan membentuk cluster menjadi 4 

kelompok menggunakan algoritma K-Means Clustering.  

 

g. Clustering  

Tahap selanjutnya yaitu melakukan proses clustering dengan membentuk 4 kelompok dari 

hasil bentuk siku pada cluster 4. Sehingga nantinya nilai cluster optimal Ketika berjumlah 

4. Proses clustering ini dilakukan dengan bahasa pemograman yaitu Phyton dan hasil 

clustering data ulasan aplikasi MyPertamina dalam bentuk grafik yang dapat dilihat pada 

Gambar 4.10 dan untuk melihat jumlah data setiap cluster dapat dilihat pada Gambar 4.11 

 

Gambar 4. 10 Grafik Clustering Data Ulasan 
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Gambar 4. 11 Jumlah Data Setiap Cluster 

 

Berdasarkan dari gambar 4.11 dapat dilihat bahwa cluster data ulasan yang terbentuk 

sebanyak 4 cluster dengan jumlah ulasan pada tiap cluster-nya yaitu cluster 1 memiliki 

jumlah ulasan sebanyak 378, cluster 2 memiliki jumlah ulasan sebanyak 1254, cluster 3 

memiliki jumlah ulsan sebanyak 2585, dan untuk cluster 4 memiliki jumlah ulasan 

sebanyak 378.  

Dari hasil pengelompokkan yang telah terbentuk tersebut, langkah selanjutnya akan 

dilakukan visualisasi tiap cluster dengan menggunakan Word Cloud. Word Cloud ini 

bertujuan untuk menampilkan informasi-informasi yang berupa kata-kata yang banyak 

dibicarakan dalam ulasan yang diberikan oleh pengguna aplikasi MyPertamina. Dan juga 

word cloud dapat membantu dalam membandingkan dan membedakan antar satu cluster 

dengan cluster yang lainnya. Frekuensi kata dalam keseluruhan data akan mempengaruhi 

besar atau keclnya kata tersebut pada word cloud. Semakin tinggi frekuensi kata maka 

ukuran kata tersebut pada word cloud akan semakin besar dan begitu juga sebaliknya (Asri 

& Wahyu, 2021).   
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BAB V  

PEMBAHASAN 

 

5.1 Analisis Karakteristik Cluster Dengan Word Cloud 

Pada penelitian ini menggunakan metode clustering atau algoritma k-means dengan metode 

elbow sebagai bantuannya yang bertujuan untuk mengetahui perbedaan keompok ulasan 

sehingga nanntinya dapat memberikan saran strategi perbaikan kualitas pada aplikasi 

MyPertamina yang disesuaikan dengan keluhan yang diberikan oleh para pengguna aplikasi 

tersebut. Tahap analisis karakteristik ini diawali dengan pembentukan visualisasi seetiap cluster 

dengan word cloud, kemudian melakukan perhitungan frekuensi dan bobot kata, serta validasi 

hasil menggunakan pembobotan frekuensi kata gabungan. Hal ini akan menentukan sentmen 

positif, negative, maupun netral. Adapun berikut akan menjelaskan karakteristik pada setiap 

cluster.  

5.1.1 Cluster 1 

a. Visualisasi Word Cloud Clutser 1 

Setelah melakukan pegelompokkan data ulasan pada cluster 1 ini, selanjutnya dapat 

dilakukan visualisasi cluster data ulasan. Visualisasi cluster digunakan untuk menampilkan 

informasi berupa kata-kata yang banyak dibicarakan oleh pengguna mengenai aplikasi 

MyPertamina. Berikut dapat dilihat pada Gambar 5.1 terkait word cloud yang dihasilkan 

dari visualisasi cluster 1: 

 

Gambar 5. 1 Word Cloud Cluster 1 
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Berdasarkan Gambar 5.1 dapat dilihat bahwa hasil analisis menggunakan word 

cloud pada cluster 1 memperlihatkan beberapa topik-topik yang sering dibicarakan oleh 

pengguna aplikasi MyPertamina. Cluster 1 memiliki jumlah data ulasan sebanyak 378 

ulasan dari 4595 ulasan secara keseluruhan. Beberapa ulasan yang sering dibicarakan pada 

cluster 1 yaitu mengenai ‘aplikasi’, ‘kirim’, ‘kode’, ‘otp’, ‘masuk’, ‘coba’, ‘ulang’, ‘ribet’, 

dan lain-lain. Kata-kata yang sering muncul sangat beragam sehingga memiliki sifat 

cenderung positif, netral, maupun negatif. 

b. Perhitungan Frekuensi dan Pembobotan Kata Cluster 1 

Dari hasil keseluruhan kata-kata yang sering dibicarakan pada cluster 1 maka diperoleh 

hasil analisis frekuensi 20 kata yang paling sering muncul yaitu dilihat dari Tabel 5.1 

Tabel 5. 1 Frekuensi dan Pembobotan Kata Cluster 1 

Kata Sering Muncul Frekuensi Bobot Total Bobot 

kode 289 0 0 

otp 243 0 0 

qr 187 0 0 

kirim 138 0 0 

aplikasi 132 0 0 

masuk 105 0 0 

daftar 93 0 0 

susah 81 -1 -81 

aja 68 0 0 

sms 64 0 0 

verifikasi 61 0 0 

code 57 0 0 

wa 49 0 0 

isi 48 0 0 

muncul 46 0 0 

coba 42 0 0 

baik 39 +1 +39 

ribet 38 -1 -38 

sulit 37 -1 -37 

kali 37 0 0 
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Kata Sering Muncul Frekuensi Bobot Total Bobot 

Total -117 

Hasil dari pembobotan kata yang didapatkan pada cluster 1 ini mendapatkan nilai total 

sebesar -117 sehingga dapat disebutkan bahwa nilai yang didapatkan cederung negatif. 

Adapun beberapa kata-kata yang memiliki nilai positif yaitu ‘baik’ dengan jumlah kata yang 

dimiliki sebanyak 39. Untuk kata-kata yang memiliki nilai negatif diantaranya yaitu ‘susah’ 

dengan jumlah kata 81, ‘ribet’ dengan jumlah kata 38, dan ‘sulit’ dengan jumlah kata 37. 

Sedangkan untuk kata-kata yang memiliki nilai yang tidak berbobot positif maupun negatif 

atau yang biasa disebut netral antara lain ‘kode’, ‘otp’, ‘qr’, ‘kirim’, ‘aplikasi’, ‘masuk’, 

‘daftar’, ‘aja’, ‘sms’, ‘verifikasi’, ‘code’, ‘wa’, ‘isi’, ‘muncul’, ‘coba’, dan ‘kali’. Dari 

keluhan ulasan yang dibicarakan oleh pengguna di cluster 1 dapat disimpulkan bahwa 

keluhan tersebut mengenai kerumitan dalam proses login dan verifikasi dan juga saran 

dalam melakukan pemberian kode OTP yang dikirimkan melalui whatsapp. 

c. Perhitungan Frekuensi dan Pembobotan Kata Gabungan Cluster 1 

Analisis pembobotan berdasarkan gabungan dua kata dapat menghasilkan nilai total yang 

cenderung lebih negatif jika dibandingkan dengan pembobotan kata tunggal. Hal ini 

mengindikasikan bahwa meskipun analisis diawal telah mncerminkan isi cluster 1, tetapi 

tetap diperlukan validasi tambahan melalui pendekatan gabungan kata untuk memperoleh 

pemahaman yang lebiih tepat terhadap makna sebelumnya. Sebagai contoh, pada analisis 

awal kata ‘baik’ memiliki bobot positif. Namun setelah dilakukan analisis lebih lanjut pada 

kombinasi gabungan dua kata, makna tersebut berubah menjadi negatif. Pada Tabel 5.2 

akan ditampilkan beberapa kata dari gabungan dua kata sebagai validasi lebih lanjut. 

Tabel 5. 2 Frekuensi dan Pembobotan Kata Gabungan Dua Kata Cluster1 

No Gabungan Kata Frekuensi Bobot Total Bobot 

1. kode otp 139 -1 -139 

2. kode qr 75 -1 -75 

3. qr code 51 -1 -51 

4. wa sms 28 -1 -28 

5. otp kirim 27 -1 -27 

6. kirim kode 22 -1 -22 

7. kirim otp 21 -1 -21 

8. otp masuk 20 -1 -20 
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No Gabungan Kata Frekuensi Bobot Total Bobot 

9. kode verifikasi 19 -1 -19 

10. kirim kirim 16 -1 -16 

Total -418 

Penilaian pada pembobotan kata dari gabungan kata didapatkan berdasarkan 

identiffikasi kalimat ulasan yang terkait pada cluster tersebut. Beberapa kalimat ulasan 

secara utuh dari masing-masing gabungan kata yaitu sebagai berikut: 

1) Hadehhh susah daftarnya kode otp ga masuk" boss 

2) Sangat membantu Tp kenapa sering minta diupded Setelah diupded mau melihat kode 

QR malah susah dibuka 

3) Gak bisa buka qr code setelah update, error mulu... 

4) Tolong kirim VERIVIKASI LEWAT WA. Jangan sms, karena tidak bisa. 

5) udh verifikasi dibilang gagal, udh beberapa kali kode otp dikirim ke gmail, gak bisa, 

nih aplikasi gmn sih ? tolong perbaiki, ini malah bikin ribet 

6) Saya pengguna baru,mau daftarkan my pertamina,kok ga bisa ya..diperbaiki dulu,soal 

kirim Kode OTP 

7) Perbaiki pengiriman OTP nya lama sekali, sudah cek email tidak ada, padahal waktu 

pengisian hanya 3 menit, sudah berulang jadi kadaluarsa OTP nya !! 

8) Masukin kode otp padahal sudah sama dengan yg dikirim di email, tapi ksalahan terus 

dan ga bisa masuk, sistemnya di perbaiki, saya lengkapi lagi, subsidi tepat ketika login 

bermasalah harus di pencet beberapa kali baru masuk kmudian masukkan kode otp, 

sudah di masukkan sesuai yg dkirim di email tapi muncul notif kesalahan terus dan coba 

lagi nanti 

9) Kenapa akhir2 ini mau masuk ke subsidi pertalite susah ya,nunggu kode verifikasi gak 

kunjung dikirim 

10) Saya tidak bisa masuk aplikasi minta no verifikasi di wa GK dikirim kirim 

5.1.2 Cluster 2 

a. Visualisasi Word Cloud Clutser 2 

Selanjutnya dilakukan visualisasi seperti pada cluster 1 sebelumnya, hal yang sama akan 

dilakukan pada cluster 2 ini dalam menampilkan informasi berupa kata-kata yang banyak 

dibicarakan oleh pengguna mengenai MyPertamina. Berikut dapat dilihat pada Gambar 5.1 

terkait word cloud yang dihasilkan dari visualisasi cluster 2: 
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Gambar 5. 2 Word Cloud Cluster 2 

 

Berdasarkan Gambar 5.2 dapat dilihat bahwa analisis menggunakan word cloud 

pada cluster 2 meperlihatkan beberapa topik-topik yang sering dibicarakan oleh pengguna 

aplikasi MyPertamina. Cluster 2 memiliki jumlah data ulasan sebanyak 1254 ulasan dari 

4595 ulasan secara keseluruhan. Beberapa ulasan yang sering dibicarakan pada cluster 2 

yaitu terkait ‘aplikasi’, ‘daftar’, ‘sulit’, ‘barcode’, ‘data’, ‘salah’, ‘aja’, ‘sistem’, dan lain-

lain. Kata-kata yang sering muncul sangat beragam sehingga memiliki sifat cenderung 

positif, netral, maupun negatif. 

b. Perhitungan Frekuensi dan Pembobotan Kata Cluster 2 

Dari hasil keseluruhan kata-kata yang sering dibicarakan pada cluster 2 maka diperoleh 

hasil analisis frekuensi 20 kata yang paling muncul yaitu dilihat dari Tabel 5.3 

 Tabel 5. 3 Frekuensi dan Pembobotan Kata Cluster 1 

Kata Sering Muncul Frekuensi Bobot Total Bobot 

aplikasi 1089 0 0 

daftar 897 0 0 

data 384 0 0 

barcode 275 0 0 

sulit 230 -1 0 

subsidi 217 0 0 

kendara 217 0 0 
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Kata Sering Muncul Frekuensi Bobot Total Bobot 

salah 213 -1 -213 

aja 199 0 0 

susah 191 -1 -191 

isi 191 0 0 

masuk 164 0 0 

sistem 163 0 0 

bikin 149 0 0 

coba 146 0 0 

kali 145 0 0 

gagal 141 -1 -141 

ribet 139 -1 -139 

ulang 139 -1 -139 

verifikasi  127 0 0 

Total -823 

Hasil dari pembobotan kata yang didapatkan pada cluster 2 ini mendapatkan nilai total 

sebesar -823 sehingga dapat disebutkan bahwa nilai yang didapatkan cenderung negatif. 

Pada cluster 2 tidak didapatkan satupun kata-kata yang memiliki nilai positif. Adapun 

beberapa kata-kata yang memiliki nilai negatif yaitu ‘sulit’ dengan jumlah kata yang 

dimiliki sebanyak 230, ‘salah’ dengan jumlah kata yang dimiliki sebanyak 213, ‘susah’ 

dengan jumlah kata yang dimiliki sebanyak 191, ‘gagal’ dengan jumlah kata yang dimiliki 

sebanyak 141, ‘ribet’ dengan jumlah kata yang dimiliki sebanyak 139, dan ‘ulang’ dengan 

jumlah kata yang dimiliki sebanyak 139. Sedangkan untuk kata-kata yang memilliki nilai 

tidak berbobot positif maupun negative atau yang biasa disebut netral antara lain ‘aplikasi’, 

‘daftar’, ‘data’, ‘barcode’, ‘subsidi’, ‘kendara’, ‘aja’, ‘isi’, ‘masuk’, ‘sistem’, ‘bikin’, 

‘coba’, ‘kali’, dan ‘verifikasi’. Dari keluhan ulasan yang dibicarakan oleh pengguna di 

cluster 2 dapat disimpulkan bahwa keluhan tersebut cenderung ribetnya cara sistem 

daftarnya dan barcode tidak sesuai dengan data kendaraan atau akun mereka, yang membuat 

proses verifikasi di SPBU ditolak. 

c. Perhitungan Frekuensi dan Pembobotan Kata Gabungan Cluster 2 

Dari hasil pembobotan pada frekuensi gabungan dua kata yang paling banyak menujukkan 

total bobot yang negatif dimana didapatkan selisih perbandingan pada pembobotan kata 
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tunggal sebesar 489. Hal ini dapat menunjukkan bahwa hasil analisis pembobotan 

sebelumnya telah mewakili data dari cluster 2 yang dapat dilihat pada Tabel 5.4 

Tabel 5. 4 Frekuensi dan Pembobotan Kata Gabungan Dua Kata Cluster 2 

No Gabungan Kata Frekuensi Bobot Total Bobot 

1. daftar subsidi 74 -1 -74 

2. salah sistem 70 -1 -70 

3. data kendara 54 -1 -54 

4. aplikasi daftar 44 -1 -44 

5. daftar aplikasi 44 -1 -44 

6. kendara daftar 42 -1 -42 

7. aplikasi aplikasi 41 -1 -41 

8. bikin aplikasi 40 -1 -40 

9. isi bbm 38 1 38 

10. isi data 37 1 37 

Total -334 

Penilaian pada pembobotan kata dari gabungan kata didapatkan berdasarkan 

identiffikasi kalimat ulasan yang terkait pada cluster tersebut. Beberapa kalimat ulasan 

secara utuh dari masing-masing gabungan kata yaitu sebagai berikut: 

1) Aplikasinya ada bug, saya baru daftar udah sesuai semua mau login dikatakan salah pin 

atau nomer. Harus nunggu 30 menit karna batas masukkan pin salah tapi sama saja habis 

30 menit saya coba lagi. Tolong di perbaiki lagi untuk kesiapan aplikasinya, disuruh 

daftar buat subsidi tapi aplikasinya saja belum optimal 

2) Aplikasi gak wajar Daftar Subsidi tepat formulir benar semua jawaban nya ada 

kesalahan di formulir pas di coba lagi kesalahan sistem di coba di aplikasi sama di 

website sama aja. Kalo gak niat bikin aplikasi jangan ngeribetin gw ribet beli minyak 

harus pake aplikasi my Pertamina sedangkan aplikasinya aja gak bisa apa apa,pikirin 

dulu sebelum buat aplikasi jangan ngeribetin!!! 

3) daftar subsidi tepat semakin di persulit saja,data kendaraan di tolak segera perbaiki data 

kendaraan tapi giliran perbaiki data dan mau kirim data hanya loding saja tidak mau 

terkirim selalu di ulang²...tolong dong segera di evaluasi jangan menyulitkan rakyat 

kecil 
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4) Aplikasinya ada bug, saya baru daftar udah sesuai semua mau login dikatakan salah 

pin atau nomer. Harus nunggu 30 menit karna batas masukkan pin salah tapi sama saja 

habis 30 menit saya coba lagi. Tolong di perbaiki lagi untuk kesiapan aplikasinya, 

disuruh daftar buat subsidi tapi aplikasinya saja belum optimal 

5) Daftar ga bisa" aneh , tulisannya terjadi kesalah dalam pengisian form , padahal ga ada 

yg salah, nyuruh doang daftar tapi aplikasi masih gembel , kenapa si kalo aplikasi 

pemerintah atau web dan situs pemerintah itu selalu ga beres 

6) Daftar subsidi tp gabisa di buka, skalinya bisa lagi isi form udh foto stnk dan foto unit 

tiba2 balik ke beranda, mau daftar lg no kendaraan sudah terdaftar ga bisa daftar lagi, 

gimana dong ? 

7) Minta verifikasi email Tapi pas ngecek email dan mau balik ke aplikasi. Aplikasinya 

malah nutup sendiri. Ulang ke awal Jadi butuh 2 device untuk verifikasi doang Padahal. 

dan setiap nge klik di aplikasinya selalu pemberitahuan ga jelas dan menyuruh 

melengkapi Padahal data sdh lengkap Mohon ditingkatkan lagi kalau mau diwajibkan 

Jangan diwajibkan dulu tapi aplikasinya tidak siap 

8) Aplikasi bodoh, klo ga bisa bikin aplikasi jngn bikin daftar aja susah 

9) Aplikasi mudah di gunakan ..masukan nya tolong dong di mutasi atau di aktifitas harus 

ada pemberitahuan setiap kita isi BBM jadi jika mobil di pinjam kita bisa ta di isi apa 

gk nya BBM nya... 

10) Sedikit repot di awal, isi data app dan top up saldo. setelah nya jd lebih praktis dan tdk 

lama ikut antrian, krn punya jalur khusus. boleh lah cukup di apresiasi bumn nya dgn 

aplikasi nya.  

5.1.3 Cluster 3 

a. Visualisasi Word Cloud Cluster 3 

Berikut merupakan hasil visualisasi word cloud pada cluster 3 dimana pada cluster ini 

pembicaraan yang banyak diberikan oleh pengguna yaitu terkait ‘bayar’. Adapun visualisasi 

dapat dilihat pada Gambar 5.3 terkait WordCloud yang dihasilkan dari cluster 3: 
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Gambar 5. 3 Word Cloud Cluster 3 

b. Perhitungan Frekuensi dan Pembobotan Kata Cluster 3 

Dari hasil keseluruhan kata-kata yang dibicarakan pada cluster 3 maka diperoleh hasil 

analisis frekuensi 20 kata yang paling sering muncul yaitu dilihat dari Tabel 5.5: 

Tabel 5. 5 Frekuensi dan Pembobotan Kata Cluster 3 

Kata Sering Muncul Frekuensi Bobot Total Bobot 

bayar 325 0 0 

barcode 240 0 0 

isi 227 0 0 

spbu 208 0 0 

bbm 177 0 0 

update 172 0 0 

bantu 168 1 168 

pakai 158 0 0 

ribet 145 -1 -145 

bagus 144 1 144 

susah 139 -1 -139 

subsidi 123 0 0 

layan 113 0 0 
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Kata Sering Muncul Frekuensi Bobot Total Bobot 

baik 102 1 102 

masuk 90 0 0 

mobil 84 0 0 

cepat 79 1 79 

coba 77 0 0 

kasih 77 1 77 

mohon 74 0 0 

Total 286 

 Berdasarkan hasil dari pembobotan kata yang didapatkan pada cluster 3 pada Tabel 5.5 

mendapatkan nilai total 286 sehingga dapat dikatakan bahwa nilai cenderung positif. 

Adapun beberapa kata-kata yang memiliki nilai positif yaitu ‘bantu’ dengan jumlah kata 

yang dimiliki sebanyak 168, ‘bagus’ dengan jumlah kata yang dimiliki sebanyak 144, ‘baik’ 

sebanyak 102, ‘cepat’ sebanyak 79, dan ‘kasih’ sebanyak 77. Meskipun sentiment negatif 

lebih dominan, ulasan dari pengguna juga menunjukkan adanya pengakuan positif terhadap 

beberapa aspek layanan aplikasi MyPertamina. Akan tetapi, penting juga untuk dicermati 

kembali terkait konteks kalimat lengkap pada ulasan yang diberikan. Karena beberapa kata 

seperti ‘baik’ bisa bersifat ambigu (misalnya dalam kalimat yang diberikan yaitu ‘mohon 

diperbaiki’). 

c. Perhitungan Frekuensi dan Pembobotan Kata Gabungan Cluster 3 

Dari hasil pembobotan pada frekuensi gabungan dua kata yang paling banyak menunjukkan 

total bobot 108 dimana hasil total ini cenderung negatif jika dibandingkan dengan total 

bobot pada pembobotan kata tunggal. Hal ini dikarenakan nilai total dilihat berdasrka 

kalimat ulasan secara lengkap sehingga penilaian tersebut dapat dilihat pada Tabel 5.6 

Tabel 5. 6 Frekuensi dan Pembobotan Kata Gabungan Dua Kata Cluster 3 

No Gabungan Kata Frekuensi Bobot Total Bobot 

1. isi bbm 58 -1 -112 

2. metode  bayar 57 -1 -50 

3. aplikasi bagus 26 1 -20 

4. bayar pakai 22 1 10 

5. bayar aplikasi 19 -1 -9 

6. link aja 18 -1 -9 
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No Gabungan Kata Frekuensi Bobot Total Bobot 

7. non tunai 17 -1 -9 

8. mohon baik 15 -1 8 

9. kartu kredit 15 1 8 

10. mohon bantu 13 1 -7 

Total -108 

 

Penilaian pada pembobotan kata dari gabungan kata ini, didapatkan berdasarkan 

identifikasi kalimat ulasan yang terkait pada cluster tersebut. Adapun berikut merupakan 

kalimat ulasan secara utuh dari masing-masing gabungan kata yaitu sebagai berikut: 

1) kuota bbm yg beli tampil aplikasi milik user milik tugas spbu mobil yg gak ngisi bbm 

beli kuota habis ulang oknum tugas spbu mohon baik keamanannnya Tingkat 

2) Untuk metode pembayaran e-money nya kurang lengkap tambahin dana min 

3) Ini aplikasi sebenarnya sudah bagus, hanya saja masih banyak SPBU yg tidak 

menerapkan kebijakan pemerintah, dan masih banyak pengguna AVANZA, INNOVA, 

Bahkan Fortuner sekaligus masih banyak yg mengisi BBM bersubsidi. Tolong dong 

diterapkan dengan benar peraturan pemerintah, tindak SPBU yg masih banyak 

mengacuhkan kebijakan atau memberikan pelayanan kepada selain penerima subsidi. 

4) MyPertamina ini sangat bermanfaat seperti aplikasi pembayaran biasanya, seperti saya 

pengguna yang selalu jarang bawa uang tunai/cashless. Tidak perlu turun dari kendaraan 

untuk bayar pakai debit. Terima kasih. 

5) Tambahkan metode pembayaran aplikasi dana lah 

6) Tlg diperbaiki masalah pembayaran menggunakan kartu BRI. Krn selalu gagal terus 

transaksinya. Hanya bs menggunakan pembayaran dgn link aja 

7) Banyak spbu yang tidak melayani pembayaran non tunai, seperti hari ini minggu, 3 

maret 2024 pukul 18.15 di kota palembang tepat nya di spbu hegar alang-alang lebar, 

antrian pembayaran non tunai di buka tetapi petugas spbu tidak melayani pembayaran 

non tunai, padahal sudah menunggu antrian sangat lama 

8) Tidak bisa download barcode. Bugnya terlalu banyak min. Mohon diperbaiki. 

Terimakasih 

9) Terimakasih, aplikasinya sudah bagus. Tetapi mengapa pembayaran melalui kartu 

kredit sering sekali gagal? 
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10) Untuk aplikasi nya bagus tapi tidak bisa menambahkan pembayaran gopay ataupun 

dana..dan sering kali error. mohon bantuan dan perbaikan nya. terimakasih  

5.1.4 Cluster 4 

a. Visualisasi Word Cloud Cluster 4 

Berikut merupakan visualisasi yang dihasilkan dari cluster 4, dimana akan menampilkan 

informasi berupa kata-kata yang banyak dibicarakan oleh pengguna terkait aplikasi 

MyPertamina. Jika dilihat pada Gambar 5.4 masih terdapat kata yang cenderung negatif, 

akan tetapi sudah terdapat beberapa kata sentiment positif yang bermunculan seperti 

‘bagus’, ‘baik’, ‘mudah’, ‘praktis’, dan lain-lain. 

 

Gambar 5. 4 Word Cloud Cluster 4 

 

b. Perhitungan Frekuensi dan Pembobotan Kata Cluster 4 

Berikut ini akan dilakukan perhitungan dari hasil keseluruhan kata-kata yang sering 

dibicarakan pada cluster 4 dimana akan dilihat dari hasil analisis yang diperoleh dengan 

frekuensi 20 kata yang paling sering muncul. Dapat dilihat dari Tabel 5.7 

Tabel 5. 7 Frekuensi dan Pembobotan Kata Cluster 4 

Kata Sering Muncul Frekuensi Bobot Total Bobot 

foto 399 0 0 

stnk 184 0 0 
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Kata Sering Muncul Frekuensi Bobot Total Bobot 

mudah 156 +1 156 

aplikasi 122 0 0 

upload 113 0 0 

daftar 91 0 0 

ambil 80 0 0 

galeri 80 0 0 

kamera 78 0 0 

langsung 56 0 0 

susah 56 -1 -56 

tolak 48 -1 -48 

gagal 47 -1 -47 

baik 45 1 45 

ktp 46 0 0 

sulit 40 -1 -40 

bagus 29 +1 29 

hasil 33 0 0 

bikin 23 0 0 

bantu 22 +1 22 

Total 61 

Berdasarkan hasil dari pembobotan kata yang didapatkan pada cluster 4 pada Tabel 5.7, 

mendapatkan hasil yang cenderung positif yaitu dengan nilai total sebesr 61. Adapun 

beberapa kata-kata yang memiliki nilai positif yaitu ‘mudah’ dengan jumlah kata yang 

dimiliki sebanyak 156, ‘bagus’ dengan jumlah kata yang dimiliki sebanyak 29, ‘bantu’ 

dengan jumlah kata yang dimiliki sebanyak 22. Meskipun sentimen negatif lebih dominan, 

ulasan dari pengguna juga menunjukkan adanya pengakuan positif terhadap beberapa aspek 

layanan MyPertamina. Hal itu dapat disimpulkan bahwa pada cluster 4 ini pengguna 

membicarakan terkait kepuasan terhadap aplikasi MyPertamina bahwa aplikasi tersebut 

memiliki kesan baik dan bagus pada fitur tertentu, rasa terbantu dari layanan yang diberikan 

untuk pengguna serta dapat mudahnya dipahami oleh Sebagian pengguna. Namun, penting 

juga untuk mencermati kembali terkait konteks kalimat lengkap pada ulasan yang diberikan 
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karena beberapa kata seperti ‘mudah’ bisa bersifat ambigu (misalnya, dalam kalimat yang 

diberikan yaitu ‘tidak mudah’). 

c. Perhitungan Frekuensi dan Pembobotan Kata Gabungan Cluster 4 

Dari hasil pembobotan pada frekuensi gabungan dua kata yang paling banyak menunjukkan 

total bobot 190 dimana hasil total ini cenderung negatif jika dibandingkan total bobot pada 

pembobotan kata tunggal. Hal ini dikarenakan nilai total bobot dilihat berdasarkan kalimat 

ulasan secara lengkap sehingga penilaian tersebut dapat dilihat pada Tabel 5.8 

Tabel 5. 8 Frekuensi dan Pembobotan Kata Gabungan Dua Kata Cluster 4 

No Gabungan Kata Frekuensi Bobot Total Bobot 

1. foto stnk 112 -1 -112 

2. upload  foto 50 -1 -50 

3. ambil galeri 20 -1 -20 

4. mudah transaksi 10 1 10 

5. mudah cepat 9 -1 -9 

6. mudah aplikasi 9 -1 -9 

7. mudah daftar 9 -1 -9 

8. aplikasi mudah 8 1 8 

9. cepat mudah 8 1 8 

10. susah daftar 7 -1 -7 

Total -190 

Penilaian pada pembobotan kata dari gabungan kata ini, didapatkan berdasrkan 

identifikasi kalimat ulasan yang terkait pada cluster tersebut. Adapun berikut merupakan 

kalimat ulasan secara utuh dari masing-masing gabungan kata yaitu seagai berikut: 

1) Bisa di bantu gak min, akun saya kok verifikasi terus, mau daftar nopol kendaraan di 

tolak terus, alasannya foto kendaraan tidak sesuai, sudah di ganti dg sesuai saran 

pengambilan foto, malah foto stnk tidak sesuai, di ganti lagi, foto kendaraan tidak sesuai 

lgi 

2) SUGGESTION: Pada halaman ketika mengisi biodata (on android) tidak bisa memilih 

Tahun dan bulan dengan langsung, melainkan harus menggeser ke bulan dan tahun yang 

dimau karena tanggalnya tenaik ke atas akibat muncul keboard pada handphone. pada 

web, alangkah baiknya untuk bisa mengupload foto dari galeri (untuk ktp,STNK, dll) 
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daripada memfoto langsung KTP. Dan alangkah bagusnya jika verifikasi data untuk 

pendaftaran subsidi di percepat verifikasinya. 

3) kenapa fitur upluod STNK sekarang tidak bisa ambil dari galeri hp,..! padahal fitur itu 

sangat penting, ada sebagian hp yg tidak upluod dengan cara ambil foto secara 

langsung.! 

4) kemudahan transaksi, lanjutkan dan kembangkan. 

5) verifikasi sangat lama, tolong di permudah dan percepat proses nya 

6) kurang mudah aplikasinya waktu daftar 

7) Pada foto stnk aplikasinya tidak berfungsi tolong diperbaiki biar bisa seperti aplikasi 

lainnya seperti aplikasi crypto sat set langsung jadi 

8) Aplikasi mypertamina sangat membantu kami, dan juga sangat mudah mendaftarkan 

kendaraan kami. 

9) Transaksi lebih cepat dan mudah 

10) Template aja upload foto stnk gagal tolak verifikasi aplikasi blur foto baca susah daftar 

unit sebenernya ga butuh template admin tindak baik baik upload foto galeri 

Setelah diketahui hasil perbandingan dari pembobotan kata tunggal dan pembobotan dengan 

dua kata yang memiliki nilai kecenderungan yang sama, dugaan sentiment berarti sesuai dengan 

arah tersebut. Seperti contoh pada pembobotan cluster 1 yang memiliki nilai negatif dan kedua 

bernilai negatif sehingga dapat disimpulkan bahwa mayoritas ulasan dalam cluster 1 da cluster 

2 memang mengarah pada sentimen negatif. Konsistensi antara hasil pembobotan kata tunggal 

dan dua kata mengindikasikan bahwa persepsi pengguna terhadap layanan atau fitur aplikasi 

yang tergolong dalam cluster tersebut cenderung tidak memuaskan. Dengan demikian, hasil 

pembobotan ini dapat menjadi dasar yang valid untuk mengidentifikasi area yang memerlukan 

perbaikan, karena arah sentimen yang negatif telah divalidasi melalui dua pendekatan analisis 

yang berbeda namun menghasilkan kecenderungan yang serupa. 

5.2 Karakteristik Masing-Masing Cluster 

Setelah memvisualisasikan masing-masing cluster, selanjutnya akan menjelaskan 

kemungkinan penyebab dari setiap cluster yang didapatkan dari setiap ulasan yang diberikan 

oleh pengguna. Adapun berikut pada Tabel 5.9 merupakan hasil karakteristik yang didapatkan 

dari sampel ulasan yang diambil sebelumnya. 

Tabel 5. 9 Karakteristik  Ulasan Tiap Cluster 



61 

 

Cluster Sampel Ulasan 
Kemungkinan 

Penyebab 
Sentimen 

Cluster 

1 

1. Hadehhh susah daftarnya kode otp 

ga masuk" boss 

1. Pengguna kesulitan 

saat menerima atau 

memasukan kode 

OTP 

Negatif 

 
2. Sangat membantu Tp kenapa 

sering minta diupded Setelah 

diupded mau melihat kode QR 

malah susah dibuka 

3. Gak bisa buka qr code setelah 

update, error mulu... 

4. Tolong kirim VERIVIKASI 

LEWAT WA. Jangan sms, karena 

tidak bisa. 

5. udh verifikasi dibilang gagal, udh 

beberapa kali kode otp dikirim ke 

gmail, gak bisa, nih aplikasi gmn 

sih ? tolong perbaiki, ini malah 

bikin ribet 

6. Saya pengguna baru,mau 

daftarkan my pertamina,kok ga 

bisa ya..diperbaiki dulu,soal kirim 

Kode OTP 

7. Perbaiki pengiriman OTP nya 

lama sekali, sudah cek email tidak 

ada, padahal waktu pengisian 

hanya 3 menit, sudah berulang jadi 

kadaluarsa OTP nya !! 

8. Masukin kode otp padahal sudah 

sama dengan yg dikirim di email, 

tapi ksalahan terus dan ga bisa 

masuk, sistemnya di perbaiki, 

saya lengkapi lagi, subsidi tepat 
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Cluster Sampel Ulasan 
Kemungkinan 

Penyebab 
Sentimen 

ketika login bermasalah harus di 

pencet beberapa kali baru masuk 

kmudian masukkan kode otp, 

sudah di masukkan sesuai yg 

dkirim di email tapi muncul notif 

kesalahan terus dan coba lagi nanti 

9. Kenapa akhir2 ini mau masuk ke 

subsidi pertalite susah ya,nunggu 

kode verifikasi gak kunjung 

dikirim 

2. Kendala sistem 

verifikasi saat login 

atau registrasi 

10. Saya tidak bisa masuk aplikasi 

minta no verifikasi di wa GK 

dikirim kirim 

Cluster 

2 

1. Aplikasinya ada bug, saya baru 

daftar udah sesuai semua mau 

login dikatakan salah pin atau 

nomer. Harus nunggu 30 menit 

karna batas masukkan pin salah 

tapi sama saja habis 30 menit saya 

coba lagi. Tolong di perbaiki lagi 

untuk kesiapan aplikasinya, 

disuruh daftar buat subsidi tapi 

aplikasinya saja belum optimal 

1. Terdapat banyak bug 

dan error saat 

pengisisan formulir 

maupun login 

aplikasi.  

Negatif 

 

 

2. Aplikasi gak wajar Daftar Subsidi 

tepat formulir benar semua 

jawaban nya ada kesalahan di 

formulir pas di coba lagi kesalahan 

sistem di coba di aplikasi sama di 

website sama aja. Kalo gak niat 

bikin aplikasi jangan ngeribetin gw 
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Cluster Sampel Ulasan 
Kemungkinan 

Penyebab 
Sentimen 

ribet beli minyak harus pake 

aplikasi my Pertamina sedangkan 

aplikasinya aja gak bisa apa 

apa,pikirin dulu sebelum buat 

aplikasi jangan ngeribetin!!! 

3. daftar subsidi tepat semakin di 

persulit saja,data kendaraan di 

tolak segera perbaiki data 

kendaraan tapi giliran perbaiki 

data dan mau kirim data hanya 

loding saja tidak mau terkirim 

selalu di ulang²...tolong dong 

segera di evaluasi jangan 

menyulitkan rakyat kecil 

4. Aplikasinya ada bug, saya baru 

daftar udah sesuai semua mau 

login dikatakan salah pin atau 

nomer. Harus nunggu 30 menit 

karna batas masukkan pin salah 

tapi sama saja habis 30 menit saya 

coba lagi. Tolong di perbaiki lagi 

untuk kesiapan aplikasinya, 

disuruh daftar buat subsidi tapi 

aplikasinya saja belum optimal 

5. Daftar ga bisa" aneh , tulisannya 

terjadi kesalah dalam pengisian 

form , padahal ga ada yg salah, 

nyuruh doang daftar tapi aplikasi 

masih gembel , kenapa si kalo 



64 

 

Cluster Sampel Ulasan 
Kemungkinan 

Penyebab 
Sentimen 

aplikasi pemerintah atau web dan 

situs pemerintah itu selalu ga beres 

6. Daftar subsidi tp gabisa di buka, 

skalinya bisa lagi isi form udh foto 

stnk dan foto unit tiba2 balik ke 

beranda, mau daftar lg no 

kendaraan sudah terdaftar ga bisa 

daftar lagi, gimana dong ? 

2. Pengguna mengalami 

kesulitan saat proses 

pendaftaran subsidi, 

validasi data 

kendaraan, dan 

verifikasi email. 

7. Minta verifikasi email Tapi pas 

ngecek email dan mau balik ke 

aplikasi. Aplikasinya malah nutup 

sendiri. Ulang ke awal Jadi butuh 2 

device untuk verifikasi doang 

Padahal. dan setiap nge klik di 

aplikasinya selalu pemberitahuan 

ga jelas dan menyuruh melengkapi 

Padahal data sdh lengkap Mohon 

ditingkatkan lagi kalau mau 

diwajibkan Jangan diwajibkan 

dulu tapi aplikasinya tidak siap 

8. Aplikasi bodoh, klo ga bisa bikin 

aplikasi jngn bikin daftar aja susah 

9. Aplikasi mudah di gunakan 

..masukan nya tolong dong di 

mutasi atau di aktifitas harus ada 

pemberitahuan setiap kita isi BBM 

jadi jika mobil di pinjam kita bisa 

ta di isi apa gk nya BBM nya... 

3. Sebagian pengguna 

mengapresiasi fitur 

setelah berhasil 

mendaftar, namun 

proses awal cukup 

menyulitkan. 

10. Sedikit repot di awal, isi data app 

dan top up saldo. setelah nya jd 
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Cluster Sampel Ulasan 
Kemungkinan 

Penyebab 
Sentimen 

lebih praktis dan tdk lama ikut 

antrian, krn punya jalur khusus. 

boleh lah cukup di apresiasi bumn 

nya dgn aplikasi nya.  

Cluster 

3 

1. kuota bbm yg beli tampil aplikasi 

milik user milik tugas spbu mobil 

yg gak ngisi bbm beli kuota habis 

ulang oknum tugas spbu mohon 

baik keamanannnya Tingkat 

1. Pengguna sudah 

merasa puas dengan 

layanan aplikasi, 

hanya saja cenderung 

mengeluhkan pada 

metode pembayaran. 

Positif  

 

2. Untuk metode pembayaran e-

money nya kurang lengkap 

tambahin dana min 

3. Ini aplikasi sebenarnya sudah 

bagus, hanya saja masih banyak 

SPBU yg tidak menerapkan 

kebijakan pemerintah, dan masih 

banyak pengguna AVANZA, 

INNOVA, Bahkan Fortuner 

sekaligus masih banyak yg 

mengisi BBM bersubsidi. Tolong 

dong diterapkan dengan benar 

peraturan pemerintah, tindak 

SPBU yg masih banyak 

mengacuhkan kebijakan atau 

memberikan pelayanan kepada 

selain penerima subsidi. 

4. MyPertamina ini sangat 

bermanfaat seperti aplikasi 

pembayaran biasanya, seperti saya 

pengguna yang selalu jarang bawa 



66 

 

Cluster Sampel Ulasan 
Kemungkinan 

Penyebab 
Sentimen 

uang tunai/cashless. Tidak perlu 

turun dari kendaraan untuk bayar 

pakai debit. Terima kasih. 

5. Tambahkan metode pembayaran 

aplikasi dana lah 

6. Tlg diperbaiki masalah 

pembayaran menggunakan kartu 

BRI. Krn selalu gagal terus 

transaksinya. Hanya bs 

menggunakan pembayaran dgn 

link aja 

7. Banyak spbu yang tidak melayani 

pembayaran non tunai, seperti 

hari ini minggu, 3 maret 2024 

pukul 18.15 di kota palembang 

tepat nya di spbu hegar alang-alang 

lebar, antrian pembayaran non 

tunai di buka tetapi petugas spbu 

tidak melayani pembayaran non 

tunai, padahal sudah menunggu 

antrian sangat lama 

8. Tidak bisa download barcode. 

Bugnya terlalu banyak min. 

Mohon diperbaiki. Terimakasih 

2. Masih adanya bug 

teknis dan fitur yang 

belum optimal. 

9. Terimakasih, aplikasinya sudah 

bagus. Tetapi mengapa 

pembayaran melalui kartu kredit 

sering sekali gagal? 

3. Keluhan yang 

diberikan pengguna 

cenderung 

memberikan saran 

metoede-metoede 

pembayaran yang 

10. Untuk aplikasi nya bagus tapi tidak 

bisa menambahkan pembayaran 
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Cluster Sampel Ulasan 
Kemungkinan 

Penyebab 
Sentimen 

gopay ataupun dana..dan sering 

kali error. mohon bantuan dan 

perbaikan nya. terimakasih  

diinginkan pengguna 

aplikasi 

Cluster 

4 

1. Bisa di bantu gak min, akun saya 

kok verifikasi terus, mau daftar 

nopol kendaraan di tolak terus, 

alasannya foto kendaraan tidak 

sesuai, sudah di ganti dg sesuai 

saran pengambilan foto, malah 

foto stnk tidak sesuai, di ganti lagi, 

foto kendaraan tidak sesuai lgi 

1. Pengguna masih 

cenderung 

mengeluhkan 

verifikasi pendaftaran 

yang berjalan lambat 

Netral 

 

2. SUGGESTION: Pada halaman 

ketika mengisi biodata (on 

android) tidak bisa memilih Tahun 

dan bulan dengan langsung, 

melainkan harus menggeser ke 

bulan dan tahun yang dimau 

karena tanggalnya tenaik ke atas 

akibat muncul keboard pada 

handphone. pada web, alangkah 

baiknya untuk bisa mengupload 

foto dari galeri (untuk ktp,STNK, 

dll) daripada memfoto langsung 

KTP. Dan alangkah bagusnya jika 

verifikasi data untuk pendaftaran 

subsidi di percepat verifikasinya. 

3. kenapa fitur upluod STNK 

sekarang tidak bisa ambil dari 

galeri hp,..! padahal fitur itu 

sangat penting, ada sebagian hp yg 
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Cluster Sampel Ulasan 
Kemungkinan 

Penyebab 
Sentimen 

tidak upluod dengan cara ambil 

foto secara langsung.! 

4. kemudahan transaksi, lanjutkan 

dan kembangkan. 

5. verifikasi sangat lama, tolong di 

permudah dan percepat proses 

nya 

6. kurang mudah aplikasinya waktu 

daftar 

7. Pada foto stnk aplikasinya tidak 

berfungsi tolong diperbaiki biar 

bisa seperti aplikasi lainnya 

seperti aplikasi crypto sat set 

langsung jadi 

8. Aplikasi mypertamina sangat 

membantu kami, dan juga sangat 

mudah mendaftarkan kendaraan 

kami. 

2. Meskipun terdapat 

ulasan negative yang 

diberikan pengguna 

akan tetapi seimbang 

dengan pemberian 

ulasan positifnya 

9. Transaksi lebih cepat dan mudah 

10. Template aja upload foto stnk 

gagal tolak verifikasi aplikasi blur 

foto baca susah daftar unit 

sebenernya ga butuh template 

admin tindak baik baik upload foto 

galeri 

3. Perlu fleksibilitas 

input data (kamera 

atau galeri). 

Setelah menentukan karakteristik ulasan tiap cluster dalam perbaikan kedepannya dan 

mendapatkan kemungkinan-kemungkinan penyebab yang didapatkan, maka dilakukan analisis 

SWOT dari kemungkinan penyebab tersebut serta diberikan strategi dan Solusi dari 

permasalahan yang ditimbulkan.  
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5.3 Analisis SWOT Berdasarkan Hasil Clustering 

Setelah dilakukan pengelompokan ulasan pengguna aplikasi MyPertamina ke dalam empat 

cluster menggunakan pendekatan text mining dan K-Means Clustering, selanjutnya dilakukan 

analisis SWOT untuk mengetahui kondisi internal (kekuatan dan kelemahan) serta eksternal 

(peluang dan ancaman) dari masing-masing cluster. 

Analisis ini bertujuan untuk membantu perusahaan dalam merumuskan strategi yang tepat 

guna memperbaiki kualitas layanan aplikasi berdasarkan persepsi dan pengalaman nyata dari 

pengguna, dimana setiap cluster mewakili karakteristik opini yang berbeda. Cluster 1 dan 2 

didominasi sentimen negatif dan menunjukkan masalah fungsional aplikasi seperti kendala 

pendaftaran dan metode pembayaran, sedangkan cluster 3 mencerminkan kepuasan pengguna 

dan loyalitas. Cluster 4 bersifat netral namun tetap mengandung potensi perbaikan dari sisi 

teknis. 

Dengan melakukan analisis SWOT, perusahaan dapat mengidentifikasi kekuatan yang 

perlu dipertahankan, kelemahan yang harus diperbaiki, peluang yang bisa dimanfaatkan, serta 

ancaman yang harus diantisipasi. Hasil analisis ini menjadi dasar penyusunan strategi perbaikan 

aplikasi MyPertamina secara lebih terarah dan sesuai kebutuhan pengguna. Adapun penjelasan 

analisis SWOT dapat dilihat pada Tabel 5.10 berikut: 

Tabel 5. 10 Menentukan Setiap SWOT 

Cluster 
Strengths 

(Kekuatan) 

Weaknesses 

(Kelemahan) 

Opportunities 

(Peluang) 
Threats (Ancaman) 

Cluster 1 

(Sentime

n Negatif) 

• Aplikasi 

sudah 

dikenal luas 

• Dukungan 

digitalisasi 

dari 

pemerintah 

• Masalah 

OTP & 

verifikasi 

lambat 

• Error pada 

QR code 

• Pengalaman 

login buruk 

• Dukungan 

masyarakat 

terhadap 

digitalisasi 

BBM 

• Program 

Subsidi Tepat 

• Pengguna beralih 

ke alternatif 

• Citra negatif 

karena 

pengalaman awal 

buruk 

Cluster 2 

(Sentime

n Negatif) 

• Kemampua

n integrasi 

• Bug saat 

input data 

• Masih ada 

kebutuhan 

pengguna 

• Kepercayaan 

publik menurun 
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Cluster 
Strengths 

(Kekuatan) 

Weaknesses 

(Kelemahan) 

Opportunities 

(Peluang) 
Threats (Ancaman) 

dengan data 

subsidi 

• Fitur cukup 

lengkap 

secara 

konsep 

• Error 

pengisian 

form 

• Sistem 

pendaftaran 

tidak 

optimal 

terhadap 

layanan 

berbasis 

aplikasi 

karena sistem 

gagal 

• Persepsi buruk 

terhadap aplikasi 

pemerintah 

Cluster 3 

(Sentime

n Positif) 

• Sistem 

pembayaran 

cashless 

membantu 

pengguna 

• Pengalaman 

pengguna 

relatif baik 

• Keterbatasa

n metode 

pembayaran 

• Kendala 

teknis 

seperti error 

saat 

download 

barcode 

• Potensi 

meningkatkan 

loyalitas 

pengguna 

• Perluasan 

fitur 

pembayaran 

• Persaingan 

aplikasi 

pembayaran 

lainnya 

• Tidak semua 

SPBU melayani 

sistem 

Cluster 4 

(Sentime

n Netral) 

• Proses 

pendaftaran 

dianggap 

cukup 

mudah oleh 

sebagian 

pengguna 

• Tampilan 

cukup 

membantu 

• Masalah 

upload foto 

& form 

• Verifikasi 

data lambat 

• UI/UX tidak 

optimal 

• Meningkatka

n efisiensi 

pendaftaran 

subsidi 

• Perbaikan 

sistem foto 

dan form 

input 

• Tingkat frustrasi 

pengguna dapat 

meningkat jika 

tidak diperbaiki 

• Ketidakpercayaa

n terhadap proses 

verifikasi digital 

Setelah melihat hasil analisis SWOT tiap cluster, langkah selanjutnya adalah merumuskan 

strategi perbaikan dengan pendekatan TOWS yang akan disesuaikan dengan kekuatan dan 

tantangan masing-masing cluster. Berikut Tabel 5.11 adalah strategi perbaikan berdasarkan 

TOWS Matrix dari hasil analisis SWOT masing-masing cluster ulasan aplikasi MyPertamina: 
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Tabel 5. 11 Hasil dari TOWS Matrix 

Cluster 

Strategi S-O 

(Strength–

Opportunity) 

Strategi W-O 

(Weakness–

Opportunity) 

Strategi S-T 

(Strength–

Threat) 

Strategi W-T 

(Weakness–

Threat) 

Cluster 1 

(Negatif – 

Error 

Verifikasi & 

OTP) 

- Maksimalkan 

promosi fitur 

aplikasi yang 

mendukung 

program 

“Subsidi 

Tepat” untuk 

meningkatkan 

adopsi 

- Tingkatkan 

sistem 

backend 

(OTP, QR 

code) dan 

lakukan audit 

berkala untuk 

mencegah 

error 

- Manfaatkan 

kekuatan 

branding 

MyPertamina 

untuk 

mengatasi 

persepsi awal 

pengguna 

- Perbaiki 

sistem 

verifikasi & 

login agar 

pengguna 

tidak beralih 

ke alternatif 

dan menjaga 

reputasi 

Cluster 2 

(Negatif – 

Bug 

Pendaftaran) 

- Kembangkan 

edukasi 

digital untuk 

bantu 

pengguna 

memahami 

proses 

pendaftaran 

subsidi 

- Sederhanakan 

form input, 

perbaiki bug, 

dan tambah 

fitur upload 

otomatis 

berbasis AI 

- Gunakan 

citra aplikasi 

pemerintah 

untuk 

menjaga 

kepercayaan 

pengguna 

- Evaluasi 

sistem front-

end & back-

end agar bug 

tidak 

berulang dan 

pengguna 

tidak 

kehilangan 

kepercayaan 

Cluster 3 

(Positif – 

Cashless & 

Efisien) 

- Perluas fitur 

pembayaran 

(e.g. GoPay, 

Dana) dan 

jadikan USP 

(Unique 

Selling 

Proposition) 

- Tambah opsi 

pembayaran 

& UI agar 

pengalaman 

pengguna 

makin praktis 

- Jadikan 

testimoni 

pengguna 

puas sebagai 

alat branding 

& 

peningkatan 

engagement 

- Perkuat 

server dan 

layanan 

pelanggan 

untuk 

mencegah 

kesalahan 

kecil 

menjadi 
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Cluster 

Strategi S-O 

(Strength–

Opportunity) 

Strategi W-O 

(Weakness–

Opportunity) 

Strategi S-T 

(Strength–

Threat) 

Strategi W-T 

(Weakness–

Threat) 

ulasan 

negatif 

Cluster 4 

(Netral – 

Verifikasi 

Foto & 

Form) 

- Luncurkan 

update UI/UX 

baru dengan 

fitur upload 

dari galeri, 

dan panduan 

foto otomatis 

- Permudah 

form 

verifikasi 

dengan sistem 

deteksi 

kesalahan dan 

progress bar 

- Promosikan 

kemudahan 

proses daftar 

kepada calon 

pengguna 

baru 

- Bangun 

sistem 

validasi 

otomatis 

untuk 

hindari 

frustrasi 

karena 

pengulangan 

proses 

pendaftaran 

Berdasarkan hasil analisis pengelompokan ulasan pengguna aplikasi MyPertamina, 

ditemukan bahwa terdapat empat cluster dengan karakteristik sentimen yang berbeda. Cluster 

1 dan cluster 2 memiliki dominasi sentimen negatif, cluster 3 menunjukkan sentimen positif, 

sedangkan cluster 4 cenderung bersifat netral. Dari keempat cluster tersebut, prioritas utama 

perbaikan diarahkan pada cluster 1 karena memiliki jumlah ulasan terbanyak dengan keluhan 

utama mengenai pengguna kesulitan saat menerima atau memasukan kode OTP dan kendala 

sistem verifikasi saat login atau registrasi. Oleh karena itu, strategi perbaikan yang dapat 

diterapkan antara lain sebagai berikut: 

1) Memaksimalkan Promosi Fitur-Fitur Aplikasi 

Perusahaan dapat memaksimalkan promosi fitur-fitur aplikasi melalui sharing session yang 

mendukung kemudahan dalam proses verifikasi, seperti fitur “Subsidi Tepat”, untuk 

meningkatkan adopsi dan kepercayaan pengguna terhadap aplikasi. Promosi ini bisa 

dilakukan melalui media sosial, iklan digital, serta edukasi langsung kepada pengguna agar 

lebih familiar dengan fitur yang disediakan (Kusuma & Diana, 2023). 

2) Maintenance Sistem 
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Strategi perbaikan untuk mengatasi keluhan pada Cluster 1, khususnya terkait error 

verifikasi dan OTP, adalah dengan melakukan maintenance sistem secara berkala. Langkah 

ini mencakup audit backend (seperti OTP dan QR code), peningkatan stabilitas server, serta 

penggunaan provider OTP yang lebih andal. Selain itu, penting untuk menerapkan sistem 

monitoring real-time dan pengujian sebelum pembaruan, guna mencegah error berulang dan 

memastikan pengalaman pengguna tetap optimal (Gede Yoga Shamgita et al., 2020). 

Untuk cluster 2 ulasan yang diberikan pengguna banyak mengeluhkan terkait banyak bug 

dan error saat pengisisan formulir maupun login aplikasi, pengguna mengalami kesulitan saat 

proses pendaftaran subsidi, validasi data kendaraan, dan verifikasi email, dan juga memberikan 

apresiasi pada fitur setelah berhasil mendaftar, namun proses awal cukup menyulitkan. Dari 

hasil ulasan yang diberikan tersebut, dapat diberikan strategi perbaikan bagi perusahaan antara 

lain sebagai berikut: 

1) Desain Ulang Interface & UX 

Perusahaan perlu melakukan redesign tampilan aplikasi dan alur penggunaan (user 

experience/UX) agar lebih intuitif dan user-friendly, terutama pada tahap awal pendaftaran, 

pengisian data kendaraan, dan login. Langkah ini bertujuan agar pengguna tidak kesulitan 

dalam memahami alur pendaftaran maupun proses validasi. Dan juga kecepatan dalam 

pengaplikasian suatu aplikasi juga dipengaruhi oleh interface aplikasi (Rama Putra et al., 

2025). 

2) Penambahan Fitur Bantuan Cepat (Quick Help) 

Menyediakan panduan langkah demi langkah dan fitur chatbot atau tombol bantuan 

langsung pada halaman registrasi untuk membantu pengguna menyelesaikan kendala secara 

real-time (Aryani et al., 2022). 

Selanjutnya pada cluster 3, menunjukkan sentimen positif dari pengguna, di mana sebagian 

besar merasa terbantu dengan kemudahan transaksi, fitur pembayaran non-tunai, serta 

kenyamanan saat menggunakan aplikasi MyPertamina. Sehingga kesalahan yang terdapat pada 

aplikasi tidak begitu menjadi masalah tetapi pengguna banyak untuk memberikan saran. 

Terdapat beberapa saran yang berkaitan dengan keterbatasan metode pembayaran dan kendala 

minor teknis seperti error saat unduh barcode atau pembayaran gagal. Berdasarkan ulasan 

tersebut, strategi perbaikan dan penguatan yang dapat diterapkan adalah Perluasan Metode 

Pembayaran Digital. Dimana menambahkan lebih banyak opsi e-wallet dan metode 

pembayaran digital yang populer seperti DANA, OVO, GoPay, dan kartu kredit tambahan. 
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Dengan memenuhi preferensi pengguna, aplikasi dapat menjangkau lebih luas segmen 

pengguna cashless di Indonesia (Audina et al., 2021). Dan juga Maintenance sistem secara 

berkala sangat penting dilakukan untuk memastikan performa aplikasi tetap stabil, terutama 

karena mayoritas pengguna di Cluster 3 telah merasa puas dengan fitur yang ada. Perusahaan 

perlu rutin memantau dan mengatasi bug minor seperti kegagalan unduh barcode atau error 

transaksi, yang meskipun tidak dominan, tetap dapat mengganggu kenyamanan pengguna. 

Selain itu, pemeliharaan ini juga mencakup pembaruan keamanan, optimalisasi performa 

server, serta penyesuaian fitur agar tetap relevan dengan perkembangan teknologi dan 

preferensi pengguna (Fairnando Augusto et al., 2019). 

Dan terakhir untuk cluser 4 mayoritas ulasan yang diberikan oleh pengguna menunjukkan 

sentimen netral, di mana keluhan yang muncul berkaitan dengan masalah teknis ringan seperti 

kendala saat mengunggah foto STNK atau KTP, sistem verifikasi yang lambat, dan aplikasi 

yang kadang tertutup sendiri atau kembali ke beranda. Meskipun begitu, beberapa pengguna 

juga menyampaikan apresiasi terhadap kemudahan penggunaan aplikasi secara umum. 

Berdasarkan karakteristik tersebut, strategi perbaikan yang dapat dilakukan adalah dengan 

memperbaiki sistem unggah dokumen, khususnya dengan menambahkan opsi unggah dari 

galeri serta memperluas toleransi terhadap kualitas dan format gambar agar pengguna tidak 

mengalami kegagalan saat proses pendaftaran (Paramartha et al., 2018). Selain itu, Selain itu, 

perusahaan juga sebaiknya secara rutin melakukan survei atau analisis terhadap kebutuhan, 

keinginan, dan harapan para pengguna aplikasi MyPertamina. Langkah ini penting agar 

perusahaan bisa mengetahui secara langsung apa yang benar-benar dibutuhkan oleh pengguna, 

sehingga pengembangan aplikasi bisa lebih tepat sasaran. Dengan memahami masukan dari 

pengguna, perusahaan bisa memberikan perbaikan yang sesuai dan layanan yang lebih baik 

sejak awal. Hal ini diharapkan dapat mencegah munculnya keluhan atau ulasan negatif yang 

serupa di kemudian hari (Muharsyah & Ekawati, 2022). 
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BAB VI  

PENUTUP 

6.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil pengolahan data dan analisis yang telah dilakukan, maka dapat ditarik 

Kesimpulan dari penelitian ini yaitu sebagai berikut: 

1. Hasil pengelompokkan ulasan pengguna aplikasi MyPertamina terbentuk sebanyak 4 

cluster dengan jumlah ulasan pada tiap cluster-nya yaitu cluster 1 memiliki jumlah ulasan 

sebanyak 378, cluster 2 memiliki jumlah ulasan sebanyak 1254, cluster 3 memiliki jumlah 

ulsan sebanyak 2585, dan untuk cluster 4 memiliki jumlah ulasan sebanyak 378. Masing-

masing cluster menunjukkan karakteristik sentimen yang berbeda, yakni dua cluster dengan 

sentimen negatif, satu cluster positif, dan satu cluster netral. Cluster 1 berisi keluhan 

mengenai verifikasi dan login (khususnya kode OTP), cluster 2 memuat keluhan tentang 

bug sistem dan proses pendaftaran, cluster 3 menunjukkan kepuasan pengguna terhadap 

kemudahan penggunaan, sedangkan cluster 4 mencerminkan ulasan netral yang disertai 

dengan masukan tentang perbaikan kualitas layanan. 

2. Proses optimalisasi jumlah cluster dilakukan dengan menggunakan metode Elbow, dan 

hasilnya menunjukkan bahwa empat cluster merupakan jumlah yang paling ideal. Hal ini 

ditunjukkan dengan titik tekuk (elbow) yang signifikan pada grafik inertia. Ini berarti bahwa 

empat kelompok tersebut sudah cukup mewakili variasi sentimen dan topik yang muncul 

dalam ulasan pengguna, tanpa membuat kelompok yang terlalu banyak atau tumpang tindih. 

3. Berdasarkan hasil analisis SWOT yang dilakukan pada setiap cluster ulasan pengguna 

aplikasi MyPertamina, terdapat beberapa strategi perbaikan yang dapat diterapkan untuk 

meningkatkan rating aplikasi. Pada cluster 1 dan 2 yang didominasi oleh sentimen negatif, 

fokus utama strategi diarahkan pada perbaikan sistem verifikasi (khususnya OTP), 

penguatan backend, perbaikan bug dan error saat pengisian data, serta desain ulang tampilan 

dan alur penggunaan aplikasi agar lebih mudah digunakan oleh pengguna baru. Selain itu, 

perlu ditambahkan fitur bantuan cepat agar pengguna dapat menyelesaikan kendala secara 

real-time. Sementara itu, pada cluster 3 yang menunjukkan sentimen positif, strategi 

diarahkan untuk mempertahankan dan meningkatkan kepuasan pengguna melalui 

penambahan opsi metode pembayaran digital yang lebih variatif (seperti DANA, GoPay, 

OVO, kartu kredit), serta pemeliharaan aplikasi secara berkala agar tetap stabil dan nyaman 

digunakan. Sedangkan pada cluster 4 yang bersifat netral, perbaikan lebih difokuskan pada 
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sisi teknis seperti sistem unggah dokumen, optimasi kualitas dan format gambar, serta 

penyesuaian sistem verifikasi agar lebih cepat dan tidak menyulitkan pengguna. Perusahaan 

juga disarankan untuk rutin melakukan survei kepuasan dan kebutuhan pengguna agar 

pengembangan aplikasi lebih tepat sasaran. Dengan menerapkan strategi berbasis hasil 

SWOT dari tiap cluster ini, perusahaan dapat meningkatkan kualitas layanan dan 

pengalaman pengguna secara menyeluruh, yang pada akhirnya akan berdampak positif 

terhadap peningkatan rating aplikasi MyPertamina di platform digital. 

 

1.7 Saran 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dilakukan, peneliti memberikan 

beberapa saran sebagai berikut: 

1. Bagi PT Pertamina (Persero) Khususnya yang Menangani Teknologi Informasi 

Sehubungan dengan empat cluster yang didapatkan dari K-meas clustering dan metode 

elbow dengan cluster 1 berisi keluhan mengenai verifikasi dan login (khususnya kode 

OTP), cluster 2 memuat keluhan tentang bug sistem dan proses pendaftaran, cluster 3 

menunjukkan kepuasan pengguna terhadap kemudahan penggunaan, sedangkan cluster 4 

mencerminkan ulasan netral yang disertai dengan masukan tentang perbaikan kualitas 

layanan. Perusahaan diharapkan dapat lebih responsif dalam menanggapi ulasan pengguna, 

khususnya yang berkaitan dengan proses verifikasi OTP, pendaftaran subsidi, serta bug dan 

error dalam aplikasi. Disarankan untuk melakukan maintenance sistem secara berkala, 

memperkuat server, dan melakukan evaluasi rutin terhadap fitur-fitur yang bermasalah. 

Selain itu, perusahaan dapat meningkatkan pengalaman pengguna dengan memperbaiki 

tampilan antarmuka aplikasi agar lebih intuitif dan mudah dipahami, terutama pada tahap 

awal pendaftaran. Perlu juga dilakukan penambahan fitur bantuan cepat seperti chatbot serta 

perluasan metode pembayaran digital untuk meningkatkan kenyamanan pengguna. Dengan 

memperhatikan setiap klaster ulasan yang terbentuk, PT Pertamina dapat menyusun strategi 

perbaikan yang lebih tepat sasaran dan berdampak positif terhadap persepsi serta rating 

aplikasi MyPertamina di masa mendatang. 

2. Bagi Penelitian Selanjutnya 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, saran dari peneliti terhadap penelitian 

selanjutnya yaitu: 
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a. Penelitian ini dapat dijadikan acuan metodologi untuk analisis ulasan aplikasi berbasis 

text mining dan clustering. Peneliti selanjutnya dapat melanjutkan studi ini dengan 

menambahkan tahapan lanjutan seperti analisis sentimen secara mendalam atau 

pengujian strategi perbaikan yang telah diusulkan. 

b. Disarankan untuk membandingkan metode clustering (seperti K-Means) yang 

digunakan dalam penelitian ini dengan metode lain seperti klasifikasi agar mendapatkan 

suatu analisis baru yang lebih tepat dan dapat melihat akurasi dan relevansi hasil analisis 

strategi per klaster. 

c. Sebagai tambahan, akan sangat menarik jika penelitian lanjutan menggunakan 

pendekatan evaluatif dengan mengukur dampak implementasi strategi yang telah 

diusulkan terhadap peningkatan rating dan kepuasan pengguna aplikasi. 
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