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Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi dinamika sentimen pengguna terhadap 

aplikasi TransJogja berdasarkan ulasan Google Play selama periode Januari hingga September 

2025. Analisis sentimen dilakukan dengan bantuan klasifikasi berbasis kecerdasan buatan 

untuk memetakan opini pengguna ke dalam kategori positif dan negatif, yang kemudian 

ditinjau per kuartil guna melihat perubahan persepsi secara berkelanjutan. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa meskipun sentimen positif mendominasi sepanjang periode, tren 

penurunannya berlangsung konsisten dari kuartil pertama hingga kuartil ketiga. Temuan ini 

menunjukkan bahwa pembaruan aplikasi belum sepenuhnya berhasil menjawab keluhan teknis 

pengguna, khususnya terkait stabilitas sistem, akurasi pelacakan armada, dan kejelasan rute. 

Lebih jauh, penelitian ini menegaskan pentingnya integrasi analisis sentimen berbasis ulasan 

digital sebagai alat pemantauan kualitas layanan secara real-time dalam sistem transportasi 

publik. Data sentimen terbukti mampu berfungsi sebagai indikator evaluatif berbasis bukti 

yang mendukung pengambilan keputusan pengembang maupun pengelola layanan. Dengan 

demikian, studi ini memberikan kontribusi praktis dalam penguatan model evaluasi layanan 

transportasi berbasis aplikasi dan mendorong pemanfaatan ulasan digital sebagai dasar 

peningkatan kualitas layanan publik secara berkelanjutan. 

Kata kunci: TransJogja; analisis sentimen; transportasi publik. 

Abstract. This study aims to evaluate the dynamics of user sentiment toward the TransJogja 

application based on Google Play reviews collected from January to September 2025. 

Sentiment analysis was conducted using AI-based classification to categorize user opinions 

into positive and negative groups, followed by a quarterly interpretation to observe changes in 

perception over time. The findings indicate that although positive sentiment remained 

dominant throughout the study period, its consistent decline across all quarters reflects that 

the application updates have not fully addressed recurring technical issues, particularly those 

related to system stability, route clarity, and real-time fleet tracking accuracy. Furthermore, 

the results emphasize the importance of integrating digital review-based sentiment analysis as 

a real-time monitoring tool for evaluating the quality of public transportation services. 

Sentiment data function as an evidence-driven indicator that supports decision-making 

processes for both developers and service operators. Accordingly, this study offers practical 

contributions by strengthening the evaluation framework for transportation applications and 

encouraging the strategic utilization of user reviews as a foundation for continuous 

improvement of digital public service quality. 

Keywords: TransJogja; sentiment analysis; public transportation. 
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1. Pendahuluan 

Transportasi publik memiliki peran yang sangat penting dalam mendukung mobilitas masyarakat [1], 

terutama di wilayah perkotaan seperti Yogyakarta. Sebagai salah satu moda transportasi utama, 

TransJogja hadir untuk memenuhi kebutuhan perjalanan harian masyarakat, mulai dari pelajar, 

pekerja, hingga wisatawan. Keberadaan layanan transportasi yang andal dan terjangkau tidak hanya 

mempermudah aktivitas masyarakat, tetapi juga membantu mengurangi kemacetan serta mendukung 

efisiensi pergerakan di dalam kota [2], [3]. Dalam konteks tersebut, kualitas layanan TransJogja 

menjadi aspek yang sangat berpengaruh terhadap kenyamanan dan kepuasan pengguna, baik dari sisi 

operasional maupun kemudahan akses terhadap informasi layanan. 

Seiring perkembangan teknologi, digitalisasi menjadi aspek penting dalam peningkatan kualitas 

layanan transportasi publik [4]. TransJogja turut mengikuti perkembangan ini melalui penyediaan 

aplikasi mobile yang berfungsi sebagai media informasi utama bagi pengguna. Aplikasi tersebut 

menawarkan berbagai fitur, seperti pengecekan rute, jadwal kedatangan bus, hingga informasi 

pembaruan layanan secara real-time. Keberadaan aplikasi ini diharapkan mampu memberikan 

kemudahan akses informasi serta meningkatkan efisiensi perjalanan pengguna [5], [6]. Namun, 

efektivitas aplikasi sangat bergantung pada kualitas pengembangannya, stabilitas sistem, dan 

responsivitas terhadap kebutuhan pengguna. Dengan demikian, pengalaman yang dirasakan pengguna 

saat menggunakan aplikasi TransJogja menjadi faktor penting dalam menilai keberhasilan digitalisasi 

layanan transportasi tersebut. 

Ulasan yang ditulis pengguna pada platform Google Play merupakan sumber informasi yang autentik 

dan sangat berharga dalam menggambarkan pengalaman mereka terhadap suatu aplikasi [7], termasuk 

aplikasi TransJogja. Review tersebut muncul secara spontan berdasarkan pengalaman nyata pengguna, 

baik yang bersifat positif seperti apresiasi terhadap fitur dan kemudahan penggunaan, maupun yang 

bersifat negatif seperti keluhan atas bug, kesalahan informasi, atau kendala teknis [8], [9]. Karena 

bersifat terbuka dan diperbarui secara real-time, review di Google Play memberikan gambaran 

langsung mengenai tingkat kepuasan dan masalah yang dialami pengguna pada periode tertentu [10], 

[11]. Namun, data ini kerap belum dioptimalkan pemanfaatannya sebagai analisis sentimen atau dasar 

evaluasi aplikasi secara optimal sebagai dasar evaluasi aplikasi, padahal jumlah dan ragam opininya 

dapat memberikan insight penting bagi pengembang maupun pengelola layanan publik.  

Analisis sentimen merupakan salah satu pendekatan yang semakin banyak digunakan untuk 

memahami opini dan tingkat kepuasan pengguna terhadap suatu layanan digital [12]. Melalui teknik 

ini, ulasan pengguna dapat diklasifikasikan ke dalam kategori sentimen positif, negatif, maupun netral 

sehingga memberikan gambaran yang lebih terstruktur mengenai persepsi mereka. Dalam konteks 

aplikasi TransJogja, analisis sentimen menjadi metode yang efektif untuk mengukur kepuasan 

pengguna, karena mampu menangkap beragam reaksi terhadap fitur, pembaruan sistem, maupun 

kendala teknis yang sering mereka temui. Dengan mengolah review secara sistematis, analisis 

sentimen dapat membantu mengidentifikasi aspek aplikasi yang diapresiasi serta area yang perlu 

ditingkatkan [13], [14]. Pendekatan ini memungkinkan pengambilan keputusan berbasis data dan 

memberikan dasar evaluasi yang lebih objektif dibandingkan hanya mengandalkan asumsi atau survei 

manual [15], [16]. 

Sentimen pengguna terhadap suatu aplikasi bersifat dinamis dan dapat berubah seiring waktu, 

dipengaruhi oleh berbagai faktor seperti pembaruan fitur, perbaikan bug, perubahan tampilan, atau 

bahkan munculnya masalah baru [17]. Pada aplikasi TransJogja, setiap update yang dilakukan 

pengembang dapat meningkatkan kepuasan pengguna apabila berhasil memperbaiki masalah yang 

ada, namun juga dapat menurunkan kepuasan jika pembaruan menimbulkan kendala baru dalam 

penggunaan. Oleh karena itu, memantau perubahan sentimen secara berkala menjadi penting untuk 

memahami apakah persepsi pengguna mengalami peningkatan atau penurunan pada periode tertentu 

[15], [18], [19]. Pendekatan analisis per kuartil memungkinkan peneliti melihat pola perkembangan 

sentimen dengan lebih jelas, serta memberikan gambaran yang lebih mendalam mengenai bagaimana 

pengalaman pengguna berkembang sepanjang tahun [20]. Pemahaman terhadap dinamika ini sangat 

penting untuk membantu pengembang dan pengelola layanan membuat keputusan yang lebih tepat 

dalam meningkatkan kualitas aplikasi. 
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Meskipun analisis sentimen telah banyak diterapkan dalam berbagai studi terkait aplikasi digital, 

penelitian yang secara khusus menyoroti aplikasi transportasi publik di Indonesia masih tergolong 

terbatas. Sebagian besar penelitian berfokus pada aspek operasional transportasi, sedangkan evaluasi 

kepuasan pengguna melalui ulasan digital belum banyak dieksplorasi. Selain itu, sebagian besar kajian 

yang ada hanya melihat sentimen secara umum pada satu periode, tanpa menggali bagaimana persepsi 

pengguna berubah dari waktu ke waktu. Hingga saat ini, belum banyak penelitian yang melakukan 

evaluasi sentimen secara berkala, khususnya per kuartil, untuk memahami dinamika kepuasan 

pengguna dalam satu tahun penuh. Kondisi ini menunjukkan adanya kesenjangan penelitian yang 

penting untuk diisi, terutama terkait aplikasi TransJogja yang merupakan bagian dari layanan publik 

yang sangat bergantung pada persepsi dan pengalaman masyarakat. 

Selain untuk memahami persepsi pengguna, analisis sentimen per kuartil juga penting untuk 

mengevaluasi sejauh mana pihak pengembang aplikasi TransJogja merespons masukan yang diberikan 

melalui ulasan pengguna. Setiap periode pembaruan aplikasi seharusnya mencerminkan adanya upaya 

perbaikan terhadap masalah yang sebelumnya dikeluhkan, seperti bug, kesalahan informasi, atau 

kendala teknis lainnya. Dengan membandingkan perubahan sentimen dari satu kuartil ke kuartil 

berikutnya, penelitian ini dapat mengungkap apakah pembaruan yang dilakukan benar-benar 

memberikan dampak positif terhadap pengalaman pengguna. Pendekatan ini memberikan gambaran 

yang lebih komprehensif mengenai efektivitas proses improvement yang dilakukan pengembang, 

sekaligus menilai apakah kualitas layanan digital TransJogja berkembang secara konsisten sepanjang 

tahun. Temuan ini menjadi penting sebagai dasar evaluasi berkelanjutan untuk peningkatan layanan 

publik berbasis teknologi. 

 

2. Studi Literatur 

Pada penelitian yang berjudul “Sentimen Analysis of JakLingko App Reviews Using Machine 

Learning and LSTM” menjelaskan mengenai tingkat kepuasan pengguna, masalah yang sering muncul 

pada aplikasi, dan menentukan model terbaik untuk analisis sentimen. Analisis sentimen ini 

menggunakan 200 ulasan melalui Google Play dan menemukan bahwa sentimen negatif mendominasi, 

dengan keluhan aplikasi terkait gangguan sistem, keterlambatan aktivasi tiket, dan ketidakstabilan 

antarmuka aplikasi. Hasi klasifikasi menunjukkan bahwa Decision Tree dan Logistic Regression 

menjadi model paling akurat yaitu 78%, sedangkan Naïve Bayes menunjukkan performa terendah 

karena kurang mampu menangani kompleksitas opini pengguna, terutama pada kategori positif dan 

netral. Temuan tersebut menegaskan bahwa kualitas teknis aplikasi transportasi digital berpengaruh 

langsung pada persepsi publik, serta menunjukkan perlunya evaluasi berkelanjutan terhadap respons 

pengembang dalam menjawab keluhan pengguna. Dalam konteks penelitian ini, hasil studi tersebut 

menjadi relevan sebagai pembanding untuk menilai dinamika sentimen pada aplikasi TransJogja, 

khususnya dalam melihat bagaimana perubahan fitur dan pembaruan sistem memengaruhi persepsi 

pengguna dari waktu ke waktu [21]. 

Lalu, pada penelitian lainnya menganalisis sentimen pengguna terhadap aplikasi transportasi digital 

JakLingko melalui 200 ulasan Google Play dan menemukan bahwa sentimen negatif mendominasi, 

dengan keluhan utama terkait gangguan sistem, keterlambatan aktivasi tiket, dan ketidakstabilan 

antarmuka aplikasi. Hasil klasifikasi menunjukkan bahwa Decision Tree dan Logistic Regression 

menjadi model paling akurat (78%), sedangkan Naïve Bayes menunjukkan performa terendah karena 

kurang mampu menangani kompleksitas opini pengguna, terutama pada kategori positif dan netral. 

Temuan tersebut menegaskan bahwa kualitas teknis aplikasi transportasi digital berpengaruh langsung 

pada persepsi publik, serta menunjukkan perlunya evaluasi berkelanjutan terhadap respons 

pengembang dalam menjawab keluhan pengguna. Dalam konteks penelitian ini, hasil studi tersebut 

menjadi relevan sebagai pembanding untuk menilai dinamika sentimen pada aplikasi TransJogja, 

khususnya dalam melihat bagaimana perubahan fitur dan pembaruan sistem memengaruhi persepsi 

pengguna dari waktu ke waktu [22]. 
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3. Metode 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif dengan dukungan analisis kualitatif. 

Fokus penelitian adalah mengidentifikasi pola sentimen pengguna aplikasi TransJogja berdasarkan 

ulasan Google Play selama periode Januari–September 2025, serta mengevaluasi indikasi adanya 

perbaikan layanan dari pihak aplikasi pada setiap kuartil. 

Data yang digunakan dalam penelitian ini merupakan ulasan pengguna aplikasi TransJogja yang 

tersedia di Google Play. Review yang dikumpulkan mencakup periode Januari hingga September 2025 

untuk memastikan analisis mencerminkan kondisi terkini sepanjang sembilan bulan pertama tahun 

tersebut. Data yang diambil meliputi isi review dan tanggal publikasi. Review yang bersifat tidak 

relevan atau tidak memiliki informasi penilaian terhadap aplikasi dikeluarkan dari dataset agar hasil 

analisis tetap akurat dan representatif. 

Pengumpulan data dilakukan melalui manual scraping terhadap ulasan pengguna aplikasi TransJogja 

di Google Play. Proses ini dilakukan secara sistematis, dengan menyalin setiap review. Review yang 

tidak relevan atau tidak memiliki informasi penilaian terhadap aplikasi dikeluarkan dari dataset. 

Dengan metode manual scraping, peneliti dapat memastikan bahwa data yang dikumpulkan benar-

benar sesuai dengan kebutuhan penelitian dan representatif untuk analisis sentimen per kuartil 

sepanjang periode Januari hingga September 2025. 

Analisis data dilakukan dengan memanfaatkan teknologi kecerdasan buatan untuk klasifikasi 

sentimen, yang mampu mengelompokkan ulasan pengguna menjadi kategori positif, negatif, dan 

netral. Meskipun analisis dijalankan secara otomatis menggunakan AI, seluruh hasil klasifikasi tetap 

diawasi dan diverifikasi secara manual oleh peneliti untuk memastikan akurasi dan validitas data. 

Setiap review dianalisis langsung sesuai format aslinya tanpa melakukan pembersihan teks atau 

penghapusan kata. Hasil klasifikasi kemudian dihitung distribusi sentimennya per kuartil dan 

divisualisasikan untuk memantau tren perubahan persepsi pengguna terhadap aplikasi TransJogja 

sepanjang periode Januari hingga September 2025. Pendekatan ini memungkinkan peneliti melihat 

tingkat kepuasan pengguna serta efektivitas pembaruan yang dilakukan pengembang secara langsung. 

Untuk melihat perubahan persepsi pengguna secara berkala, data ulasan dibagi menjadi tiga kuartil 

sesuai periode publikasi: Kuartil 1 (Januari–Maret), Kuartil 2 (April–Juni), dan Kuartil 3 (Juli–

September 2025). Setiap ulasan dianalisis berdasarkan sentimen yang telah diklasifikasikan dan 

diverifikasi oleh peneliti. Persentase sentimen positif, negatif, dan netral dihitung untuk setiap kuartil, 

sehingga dapat terlihat tren perubahan kepuasan pengguna dari waktu ke waktu. Hasil analisis ini 

kemudian divisualisasikan menggunakan tabel dan grafik untuk memudahkan interpretasi, serta 

menilai sejauh mana pengembang aplikasi merespons masukan pengguna melalui perbaikan dan 

pembaruan aplikasi pada setiap kuartil. 

Validitas data dalam penelitian ini dijaga melalui supervisi manual oleh peneliti terhadap hasil 

klasifikasi sentimen yang dilakukan oleh AI. Setiap review yang diklasifikasikan diperiksa kembali 

untuk memastikan bahwa kategori sentimen yang diberikan sesuai dengan makna ulasan asli. Dengan 

demikian, kesalahan interpretasi dapat diminimalkan. Selain itu, reliabilitas analisis diperoleh dengan 

memastikan konsistensi hasil klasifikasi pada seluruh ulasan di setiap kuartil, sehingga data yang 

digunakan untuk menggambarkan tren sentimen pengguna sepanjang Januari hingga September 2025 

dapat dipertanggungjawabkan secara ilmiah. 

Hasil analisis sentimen disajikan dalam bentuk tabel distribusi yang menunjukkan persentase sentimen 

positif, negatif, dan netral untuk setiap kuartil. Selain itu, visualisasi berupa grafik tren per kuartil 

digunakan untuk memudahkan interpretasi perubahan persepsi pengguna dari Januari hingga 

September 2025. Grafik ini memungkinkan pembaca melihat secara langsung apakah sentimen positif 

meningkat atau menurun seiring waktu, serta menilai efektivitas perbaikan dan pembaruan aplikasi 

yang dilakukan oleh pengembang. Teknik presentasi ini dipilih agar informasi mengenai tren kepuasan 

pengguna dapat disampaikan secara jelas, sistematis, dan mudah dipahami. 
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4. Hasil 

4.1. Gambaran Umum Data Penelitian 

Penelitian ini menganalisis ulasan pengguna aplikasi TransJogja yang diperoleh dari Google Play 

Store selama periode Januari hingga September 2025. Total data yang berhasil dikumpulkan dan 

memenuhi kriteria analisis sebanyak 91 ulasan. Data tersebut diklasifikasikan berdasarkan sentimen 

menjadi kategori positif dan negatif, kemudian dianalisis perkembangan per kuartil untuk 

mengidentifikasi tren kepuasan pengguna. 

 

4.2. Distribusi Sentimen Pengguna Per Kuartil 

Tabel 1. Sentimen Per Kuartil 

Kuartil Periode Total Review Jumlah Sentimen Positif Jumlah Sentimen Negatif 

Q1 Januari-Maret 40 28 (70,00%) 12 (30,00%) 

Q2 April-Juni 23 16 (69,57%) 7 (30,43%) 

Q3 Juli-September 28 18 (64,29%) 10 (35,71%) 

Total 9 Bulan 91 62 (68,13%) 29 (31,87%) 

Berdasarkan Tabel 1, dapat dilihat bahwa secara keseluruhan sentimen positif mendominasi dengan 

persentase 68,13%, sementara sentimen negatif sebesar 31,87%. Namun, ketika diamati per kuartil, 

terlihat pola yang menarik dalam perkembangan sentimen pengguna.  

Pengkategorian sentimen negatif dan positif didasarkan pada kata kunci dan kriteria komentar. 

Sentimen positif didefinisikan pada ulasan yang menyatakan kepuasan dan pujian dengan kata kunci 

seperti; bagus, sangat membantu, mantap, praktis, dll. Sedangkan untuk sentimen negatif didefinisikan 

pada ulasan yang menyatakan ketidakpuasan dan frustasi dengan kata kunci; error, lag, susah login, 

bermasalah, dll. 

Dari Tabel 1, Gambar tersebut teridentifikasi tren yang cukup mengkhawatirkan, dimana  terjadi 

penurunan konsisten dalam sentimen positif dari kuartil ke kuartil. Sentimen positif mengalami 

penurunan sebesar 5,71% dari Q1 ke Q3, sementara sentimen negatif mengalami peningkatan sebesar 

5,71% dalam periode yang sama. 

4.3. Evaluasi Responsivitas Pengembang Berdasarkan Tren Sentimen 

Tabel 2. Perubahan Tren Sentimen 

Periode Transisi Perubahan Sentimen Positif Perubahan Sentimen Negatif Indikasi 

Responsivitas 

Q1-Q2 -0,43% 0,43% Rendah 

Q2-Q3 -5,28% 5,28% Sangat Rendah 

Q1-Q3 -5,71% 5,71% Tidak Efektif 

Berdasarkan tabel Tabel 2, terlihat bahwa setiap transisi kuartil justru diikuti oleh penurunan sentimen 

positif dan peningkatan sentimen negatif. Pola ini mengindikasikan bahwa pembaruan aplikasi yang 

dilakukan selama periode penelitian belum efektif dalam menangani akar permasalahan yang 

dikeluhkan pengguna. 

4.4. Analisis Per Kuartil 
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Tabel 3. Data Kuartil 1 

Sentimen Presentase Topik Utama 

Positif 70% Layanan bagus, sangat membantu, praktis, murah, 

cocok untuk yang tidak punya kendaraan. 

Negatif / Saran 30% Isu utama aplikasi (login, error, lag): Kesusahan 

login, aplikasi error/lag, tracking bus bermasalah, 

butuh perbaikan fitur rute/transit yang lebih jelas, 

dan masalah perizinan telepon. 

Total 100%  

Dari Tabel 3, Sentimen positif masih mendominasi, tetapi isu teknis pada aplikasi (terutama login dan 

tracking) serta kebutuhan akan panduan rute yang lebih user-friendly muncul sebagai masalah utama 

yang paling mendesak di kuartil ini. 

 

Tabel 4. Data Kuartil 2 

Sentimen Presentase Topik Utama 

Positif 69,57% Sangat membantu, informatif, mempermudah 

mobilitas, lengkap, dan akurat. 

Negatif / Saran 30,43% Isu utama aplikasi dalam layanan sistem dan 

pembayaran. 

Total 100%  

Dari Tabel 4, kesimpulannya adalah Sentimen sangat positif, menunjukkan kepuasan tinggi terhadap 

manfaat dasar layanan. Keluhan bergeser ke pengalaman layanan kru dan permintaan fitur pembayaran 

digital yang lebih luas. 

Tabel 5. Data Kuartil 3 

Sentimen Presentase Topik Utama 

Positif 64,29% Aplikasi sangat membantu, 

istimewa, mudah digunakan dan 

nyaman. 

Negatif / Saran 35,71% Isu utama terletak pada fitur rute 

dan armada. 

Total 100%  

Kesimpulan dari Tabel 5 adalah Keluhan lebih terfokus pada perubahan rute dan penyediaan 

armada/jalur. Ini mencerminkan periode di mana manajemen operasional mungkin melakukan 

penyesuaian layanan yang menimbulkan ketidaknyamanan bagi pengguna lama. 

 

5. Diskusi 

Temuan penelitian ini memiliki implikasi strategis terhadap pengelolaan layanan publik berbasis 

digital, khususnya dalam konteks transportasi perkotaan. Dominasi sentimen positif sepanjang 



Prosiding KONSTELASI 

Vol. 3 No.1, Januari 2026 

 

 

72 
 

Januari–September 2025 menunjukkan bahwa aplikasi TransJogja telah memenuhi fungsi utama 

sebagai penyedia informasi layanan transportasi yang mudah diakses dan membantu mobilitas 

pengguna. Namun, tren penurunan sentimen positif dari kuartil ke kuartil menunjukkan bahwa 

keberhasilan awal tersebut tidak diikuti oleh peningkatan kualitas teknis yang konsisten. Pola ini 

memberikan sinyal bahwa digitalisasi transportasi publik tidak bisa berhenti pada tahap penyediaan 

platform informasi semata, tetapi memerlukan mekanisme monitoring berkelanjutan untuk 

memastikan kualitas pengalaman pengguna tetap stabil.  

Dampak utama dari temuan ini terletak pada urgensi integrasi analisis sentimen ke dalam proses 

evaluasi layanan TransJogja. Data ulasan Google Play terbukti memberikan gambaran real-time 

mengenai persepsi publik, sehingga dapat dimanfaatkan sebagai alat pengambilan keputusan berbasis 

bukti (evidence-based). Penurunan konsisten sentimen positif sebesar 5,71% menunjukkan bahwa 

respons dan pembaruan pengembang belum berhasil mengatasi sumber keluhan pengguna, terutama 

stabilitas fitur pelacakan armada, keakuratan rute, dan kendala log-in. Tanpa proses evaluasi berbasis 

data, risiko ketidakpuasan berkelanjutan terhadap layanan digital ini akan meningkat dan berpotensi 

menurunkan kepercayaan publik terhadap layanan transportasi itu sendiri, bukan hanya aplikasinya 

[23], [24]. 

Selain itu, perubahan fokus keluhan dari isu teknis internal aplikasi menuju keluhan operasional rute 

dan armada pada Kuartil 3 menegaskan bahwa kualitas aplikasi digital tidak dapat dipisahkan dari 

performa layanan transportasi fisik. Artinya, peningkatan kualitas layanan publik perlu dilakukan 

secara integratif, meliputi koordinasi antara sistem informasi digital, manajemen armada, penyesuaian 

rute, dan kecepatan pemberian pembaruan informasi. Penelitian ini berkontribusi pada wacana bahwa 

transformasi digital di sektor transportasi tidak hanya menghadirkan aplikasi, tetapi harus memastikan 

bahwa informasi dan pengalaman lapangan saling sinkron agar kepercayaan pengguna terjaga secara 

berkelanjutan. 

Dengan demikian, penelitian ini tidak hanya memotret tren sentimen, tetapi juga memberikan dasar 

argumentatif bahwa data ulasan digital dapat menjadi indikator performa transportasi publik dan alat 

evaluasi kebijakan operasional. Di masa mendatang, pemantauan berbasis sentimen perlu 

diimplementasikan sebagai komponen formal dalam pengambilan keputusan layanan publik. Impact 

dari penelitian ini terletak pada pergeseran perspektif: dari evaluasi layanan berbasis asumsi menuju 

pengukuran kepuasan berbasis data real-time yang mencerminkan suara masyarakat secara autentik 

dan dinamis. 

 

6. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian terhadap ulasan pengguna aplikasi TransJogja di Google Play periode 

Januari-September 2025, dapat disimpulkan bahwa secara keseluruhan sentimen positif masih 

mendominasi, dengan presentase 68,13%, menunjukkan sebagian besar pengguna merasa puas dengan 

fitur dasar dan manfaat aplikasi. Namun, analisis per kuartil mengungkapkan adanya penurunan 

konsisten pada sentimen positif sebesar 5,71% dari Kuartil  1 ke Kuartil 3, sementara sentimen negatif 

menigkat sebesar 5,71% menandakan ketidakpuasan yang berkembang seiring waktu. Penurunan ini 

menunjukkan bahwa pembaruan aplikasi yang dilakukan selama periode penelitian belum sepenuhnya 

efektif dalam menangani keluhan utama pengguna. Hasil penelitian ini berguna bagi pengembang 

aplikasi dan manajemen TransJogja untuk meningkatkan kualias layanan, serta dapat menjadi referensi 

bagi peneliti atau akademisi yang ingin memahami persepsi dan kepuasan pengguna terhadap layanan 

transportasi publik berbasis digital. 
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