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Pengukuran Domain Service Pada
Framework PIECES Berdasarkan Analisis
Sentimen

Measuring Service Domains in the PIECES Framework
Based on Sentiment Analysis

Abstrak

Pengukuran kepuasan pengguna menggunakan kuesioner memiliki beberapa
kelemahan, salahsatunya ketika responden menggunakan identitas anonim
dimungkinkan responden memberikan jawaban yang tidak jujur. Hal tersebut
menjadi hal penting dalam mengukur kepuasan pengguna, agar penilaian lebih
objektif solusinya adalah dalam mengukur kepuasan pengguna menggunakan data
ulasan, dalam hal ini penilaian atau pengukuran berdasarkan domain service.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode PIECES yang hanya
berfokus pada domain Service. Pengumpulan data dilakukan dengan mendapatkan
data ulasan pada google play store sesuain aplikasi yang dipilih, yang kemudian
dilakukan analisis data dengan tahapan pre-processing, pembuatan dan
pengumpulan keyword yang disimpan dalam bentuk dictionary, similarity data
yang masuk pada domain berdasarkan dictionary, penskalaan menggunakan skala
likert, dan perhitungan kepuasan.

Hasil perhitungan dalam mengukur tingkat kepuasan pada penelitian ini
mendapatkan nilai yang berbeda-beda setiap item deskripsi pada domain service,
didapatkan hasil pada item deskripsi accuracy menghasilkan nilai rata-rata
kepuasan dengan nilai 3.51851 yang berarti “puas”, pada item deskripsi
reliability menghasilkan nilai rata-rata kepuasan dengan nilai 3.46889 yang berarti
“puas”, dan pada item deskripsi simplicity menghasilkan nilai rata-rata kepuasan
dengan nilai 3.54836 yang berarti “puas”, dengan kesimpulan berdasarkan
penilaian kepuasan berdasarkan domain service bahwa aplikasi GRAB
memerlukan peningkatan pelayanan agar dapat memberikan pelayanan yang lebih
baik lagi.

Kata kunci: Dictionary, Domain Service, Framework PIECES, Skala Likert,
Kepuasan pengguna, Ulasan Aplikasi GRAB.
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