DAFTAR ISI

HALAMAN PENGESAHAN ..ottt s nne s ii
HALAMAN PERNYATAAN. .. ettt eeitteeeesrteeesssneeesesssteessssneessssnsseessssnsessnns iii
KATA PENGANTAR. ..ottt ettt e ettt e e s srteeessssteesssssseeessssseeesssssseesssssseessns iv
ABSTRAK L. ettt ettt %
ABSTRACT .ttt et bbb bbbttt n e vi
DAFTAR IS] ..ottt sttt ettt st bt neenenreas vii
DAFTAR TABEL ....ocuiiiiieeet sttt sttt na s X
DAFTAR GAMBAR ...ttt ettt b et b e Xi
BAB | PENDAHULUAN ..ottt 1
1.1, Gambaran Umum Objek Penelitian ...........ccccrviireniieiiiiice e 1
1.2.  Latar Belakang Penelitian ... 2
1.3, Perumusan Masalah ..........ccoiiiiiiiieiiie e 9
1.4, Tujuan Penelitian .........ccooiiiiiiieieiece s 10
1.5, Manfaat PENEIITIAN .......ccooiiiiiieieee s 10
151, ASPEK TEOIITIS ..ttt 10
152 ASPEK PraKLiS .....ccoviiiiiic ettt 11

1.6.  Sistematika Penulisan Tugas AKNIr.........c.cccoviiiiiiic s 12
BAB Il KAJIAN PUSTAKA ..ottt st 13
2.1.  Teori dan Penelitian Terdahulu ............ccooooiiiiiinnie e 13
211 PEMESEAIAN ...ttt ettt sb e sb e see e 13
2.1.2 Perilaku KONSUMEN .......oviiiieiiiicesese e 14
2.1.2.1 Macam-Macam Perilaku KONSUMEN.........ccccoreieiniiinise e 16
2.1.2.2 Model Perilaku KONSUMEN.........ccccviiiiiiieieieeeeeee e 16
2.1.3 PEISEPSH 1vviuteite ettt ste sttt te ettt e et e b e e e b e s reare e b sreerre e 17
214 Kualitas Layanan (Service QUality) .........ccocoreriiiiiniiniiiieneeeeee 18
215 Mobile Apps Service Quality (MASQ) ......ooeiiiiiiiiiiiere e 19
216 Keluhan Pelanggan ..o 22
217 Kepuasan Pelanggan ..o 23
218 User Generated Content (UGC) .......ccevereieininisineseseseeeeeeeee e 24
219 Penambangan Teks (TeXt Mining) .......ccccooererrinininineneeeeeeeese 25
2.1.10  Penelitian TerdahulU...........ccooiiiiiiiiiiee e 26

Vii



2.2, Kerangka PEmMIKIran..........ccocveviiiiiieiiiecse s st 40

BAB 1l METODOLOGI PENELITIAN ...cooiiiiiiie et 42
3L JeNIS PENEIITIAN.....cciiiiiiie e 43
3.2.  Operasionalisasi Variabel.............cccoeiiiiiiiiiiic e 45
3.3, Tahapan Penelitian .........c.cccociiiiii i 49
3.4,  Populasi dan SAMPEN ..o 50

34.1 POPUIBST ... 50
34.2 SAMPELL.... e 50
3.5.  Pengumpulan Data dan SUMbDer Data .............cccceveiviiniiininene e 51
3.6, Teknik ANAliSiS DAt .........ccoviviieiiiieiese et se st 53
3.6.1 Binary and Multi-Class Classification.............cccoocuvvvniiineneneicice 53
3.6.1.1 Pembersihan dan Pelabelan Data..........c.cccooveienieiiverenniie e 53
3.6.1.2  TeXt Pre-ProCessing........cccccoueiiririririnieniesieieiees s 55
3.6.1.3  Pembobotan TF-IDF ........cccocoiiiiiie e 56
3.6.1.4 Penggunaan Model Klasifikasi (Modelling) ........cccccoovvviiieiiininiicieciennens 56
3.6.1.5 Evaluasi dan Perbandingan Performa Kedua Model ..............cccccevviiennnne 58
3.6.1.6  Hasil dan INtErPretasi ..o..eviiiveiveiiiie e re 60
A. Hasil Analisis Sentimen (Binary Classification)...........cccccoeviiviiienicieiecnnn, 60
B. Hasil Klasifikasi Dimensi MASQ (Multi-Class Classification) ....................... 60
3.6.2 WOPACIOUD ... 61

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN. ..o 62

4.1, KarakteriStiK Data ........ccccvivieiienierieieieeeese et ene s 63
411 D - WSS SSRSPR 63
4.1.2 PIOSES .ttt ane s 64

4.2, HaSIH PENEIILIAN .....eoiveciice et 67

421 Hasil Perbandingan Evaluasi Performa Algoritma antara Naive Bayes

dengan Kk-Nearest Neighbors ..., 67
4.2.2 Hasil Sentimen Pengguna Aplikasi KineMaster Berbasis Android .......... 71
4.2.3 Hasil Perbandingan Kualitas Layanan antar Dimensi Mobile Apps Service
Quality (MASQ) pada Aplikasi KIiNEMASEEN ...........cccovieieriiieeeeee e 72
4.2.4 Prioritas Masalah atau Keluhan Pengguna di Dimensi MASQ................. 75
Terburuk berdasarkan Sentimen Negatif menggunakan WordCloud........................ 75
4.3.  Pembahasan Hasil PENEtian ...........ccccooviiiiiiiiiiiccee e 78
43.1 Perbandingan Evaluasi Performa Algoritma antara Naive Bayes............. 78



4.3.2 Sentimen Pengguna Aplikasi KineMaster Berbasis Android menggunakan

Algoritma yang Hasil Evaluasinya Terbaik .............cccccooviiiiiiiiiiccc e, 79
4.3.3 Perbandingan Kualitas Layanan antar Dimensi Mobile Apps Service
Quality (MASQ) pada Aplikasi KINEMASLEr ..........cccccviveieiiiicece e 80
4.3.4 Prioritas Masalah atau Keluhan Pengguna di Dimensi MASQ................. 83
Terburuk berdasarkan Sentimen Negatif menggunakan WordCloud........................ 83
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ......cocoiiiitiieeiietse et 85
5.1, KESIMPUIAN ..o 85
B2, SAIAIN ottt bbb bbb naes 86
521 ASPEK TEOTILIS ...t 86
5.2.2 ASPEK PIaKLIS ...t 87
DAFTAR PUSTAKA ..ottt sttt se et e et s ne e 89
LAMPIRAN. .ottt ettt e bttt e b et et e e e et seseene e e 98



