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Abstract - The increasing number of RedBus users in Indonesia has led to a growing volume of user reviews
on digital platforms, especially the Google Play Store. These reviews reflect user perceptions and are
valuable for sentiment analysis. This study aims to classify sentiments in RedBus user reviews using Logistic
Regression and Support Vector Machine (SVM) algorithms. A total of 2,000 reviews were collected through
automated web scraping and labelled using a lexicon-based approach. The data underwent preprocessing
steps including normalisation, tokenisation, filtering, stemming, and labelling. Features were transformed
using the TF-IDF method and split into 90% training and 10% testing sets. Evaluation results showed that
SVM with a linear kernel outperformed Logistic Regression, achieving 91.10% accuracy and more balanced
Fl-scores across sentiment classes. Logistic Regression reached 86.39% accuracy but performed lower on
positive sentiment. A paired t-test confirmed the statistical significance of the performance difference (p =
0.0005). These findings suggest that SVM is more effective in handling high-dimensional text data and can
be recommended for real-world sentiment classification tasks, such as filtering negative reviews and
improving customer service.

Keywords — Redbus, Support Vector Machine, Logistic Regression, TF-IDF, Web Scraping.

Abstrak - Peningkatan jumlah pengguna aplikasi RedBus di Indonesia berdampak pada meningkatnya
volume ulasan pengguna di platform digital, khususnya Google Play Store. Ulasan ini mencerminkan
persepsi pengguna terhadap layanan dan relevan untuk dianalisis secara sentimen. Penelitian ini bertujuan
mengklasifikasikan sentimen ulasan pengguna RedBus menggunakan algoritma Logistic Regression dan
Support Vector Machine (SVM). Sebanyak 2.000 ulasan diperoleh melalui web scraping otomatis dan diberi
label menggunakan pendekatan berbasis leksikon. Data diproses melalui tahapan preprocessing seperti
normalisasi, tokenisasi, filtering, stemming, dan pelabelan. Representasi fitur dilakukan dengan metode TF-
IDF, lalu data dibagi 90% pelatihan dan 10% pengujian. Hasil evaluasi menunjukkan bahwa SVM dengan
kernel linear unggul dengan akurasi 91,10% dan fl-score yang lebih seimbang, sedangkan Logistic
Regression memperoleh akurasi 86,39% namun kurang optimal pada kelas positif. Uji t berpasangan
menunjukkan perbedaan signifikan secara statistik (p =0,0005). Temuan ini menunjukkan bahwa SVM lebih
efektif dalam menangani data teks berdimensi tinggi dan direkomendasikan untuk diterapkan pada sistem
analisis sentimen nyata, seperti penyaringan ulasan negatif dan peningkatan layanan pelanggan.

Kata Kunci — Redbus, Support Vector Machine, Logistic Regression, TF-IDF, Web Scraping.
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I. PENDAHULUAN

Kemajuan teknologi informasi yang berlangsung dengan cepat memberikan pengaruh yang luas
terhadap beragam sektor kehidupan, salah satunya pada sektor transportasi. transportasi.
Transformasi digital ini memungkinkan masyarakat untuk mengakses informasi serta melakukan
pemesanan tiket perjalanan dengan lebih mudah dan efisien. Salah satu platform yang mendukung
digitalisasi layanan pemesanan tiket bus di Indonesia adalah RedBus. Platform ini menyediakan
layanan pemesanan tiket bus secara daring melalui situs web maupun aplikasi seluler, yang
bertujuan untuk meningkatkan kualitas dan efisiensi layanan bagi pengguna[l]. Seiring
meningkatnya jumlah pengguna RedBus, jumlah ulasan yang diberikan oleh pengguna terhadap
layanan yang disediakan juga mengalami peningkatan. Ulasan tersebut memuat opini yang bersifat
positif maupun negatif, mencerminkan pengalaman nyata pengguna selama menggunakan aplikasi.
Analisis terhadap ulasan-ulasan ini menjadi penting untuk mengevaluasi kepuasan pengguna serta
meningkatkan layanan yang ditawarkan.

Analisis sentimen merupakan bidang kajian yang berfokus pada pengolahan dan interpretasi
ekspresi subjektif, seperti opini, sikap, evaluasi, dan emosi seseorang terhadap objek tertentu, yang
dapat berupa produk, jasa, maupun organisasi [2]. Melalui analisis sentimen, informasi yang
berharga dapat diperoleh dari data yang tidak terstruktur Dengan kata lain, opini yang disampaikan
oleh pengguna dapat dikelompokkan ke dalam kategori sentimen positif maupun negatif
berdasarkan kandungan emosional yang terkandung di dalamnya. [3]. Namun, analisis dalam skala
besar tidak mungkin dilakukan secara manual. Oleh karena itu, dibutuhkan metode berbasis
kecerdasan buatan untuk mengotomatiskan proses klasifikasi sentimen. Dalam penelitian ini,
digunakan dua metode klasifikasi berbasis machine learning, yaitu Logistic Regression dan Support
Vector Machine (SVM). Logistic Regression merupakan teknik klasifikasi dalam statistik yang
digunakan untuk membangun model yang menggambarkan hubungan antara variabel independen
sebagai prediktor dengan variabel dependen sebagai respon. Metode ini digunakan untuk
memprediksi probabilitas keluaran biner, seperti klasifikasi sentimen positif atau negative[4].
Sementara itu, SVM merupakan algoritma pembelajaran yang diawasi dan bekerja dengan cara
menemukan garis optimal yang memaksimalkan jarak antar kelas dalam ruang berdimensi-N. SVM
dikenal memiliki dasar teoritis yang kuat, performa klasifikasi yang tinggi baik untuk data linier
maupun non-linier, serta keandalan dalam menangani data berdimensi tinggi[5].

Penelitian ini dilakukan dalam beberapa tahap. Awalnya, kajian pustaka dilakukan untuk
memahami analisis sentimen serta algoritma Logistic Regression dan Support Vector Machine
(SVM). Data ulasan pengguna aplikasi RedBus dikumpulkan secara otomatis dari Google Play
Store. Data tersebut kemudian diproses melalui preprocessing, meliputi normalisasi, tokenisasi,
penghilangan stopword, stemming, dan pelabelan sentimen. Selanjutnya, fitur teks
direpresentasikan secara numerik menggunakan TF-IDF. Model klasifikasi dibangun dengan
Logistic Regression dan SVM, lalu dievaluasi menggunakan Confusion Matrix berdasarkan akurasi
dan metrik lainnya.

Beberapa penelitian sebelumnya menganalisis sentimen ulasan aplikasi RedBus dengan
menggunakan algoritma Naive Bayes metode klasifikasi. Data yang digunakan berjumlah 500
ulasan, terbagi rata antara kelas positif dan negatif. Pembagian data latih dan uji dilakukan dengan
rasio 90%:10%. Hasilnya, Naive Bayes mencapai akurasi rata-rata sebesar 93,56%, menunjukkan
kinerja yang memadai dalam klasifikasi sentimen dasar. Namun, studi tersebut tidak
membandingkan dengan metode lain, sehingga efektivitas Naive Bayes sebagai metode terbaik
belum dapat dipastikan. Dengan demikian, perlu dilakukan penelitian lanjutan yang
membandingkan beberapa algoritma klasifikasi untuk memperoleh hasil yang lebih komprehensif,
khususnya pada ulasan pengguna RedBus di Indonesia. Meskipun analisis sentimen terhadap ulasan
pengguna aplikasi RedBus telah diteliti sebelumnya, sebagian besar studi hanya menggunakan satu
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algoritma klasifikasi tanpa perbandingan metode lain, sehingga belum diketahui pendekatan mana
yang paling efektif dan akurat. Oleh karena itu, diperlukan penelitian yang membandingkan
performa beberapa algoritma klasifikasi, seperti Logistic Regression dan SVM untuk menentukan
metode klasifikasi yang optimal. Penelitian ini bertujuan mengevaluasi efektivitas kedua algoritma
tersebut dalam mengklasifikasikan sentimen pengguna terhadap layanan RedBus. Hasil penelitian
ini diharapkan membantu pengembang memahami kebutuhan pengguna, meningkatkan kualitas
layanan, serta memperkuat daya saing RedBus melalui pengembangan fitur rekomendasi,
peningkatan respon terhadap ulasan negatif, dan optimalisasi strategi pemasaran berbasis opini
pengguna.

11. SIGNIFIKASI STUDI
A. Penelitian Terdahulu

Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa algoritma Logistic Regression mampu menganalisis
sentimen dalam ulasan aplikasi Tiktok secara efektif, dengan tingkat akurasi yang cukup tinggi.
Hasil pengujian menunjukkan dengan rasio data pelatihan dan pengujian 80:20 memberikan
performa terbaik dengan akurasi 83%, menunjukkan efektivitas Logistic Regression dalam
menganalisis sentimen. Model menunjukkan konsistensi yang baik dalam hal precision dan recall
di semua rasio pengujian, yang menandakan bahwa model cukup robust terhadap perubahan
proporsi data pelatihan dan pengujian [6]. Penerapan Machine Learning juga digunakan dalam
analisis terhadap Sekolah Daring Pada twitter, dalam melakukan analisis sentimen terhadap
pembelajaran daring melalui media sosial Twitter. Penelitian tersebut menunjukkan bahwa
algoritma Logistic Regression memiliki kinerja paling unggul dibandingkan metode lainnya,
dengan tingkat kesesuaian yang tinggi antara permintaan informasi dan output yang dihasilkan.
Temuan penelitian mengungkapkan bahwa sistem memiliki konsistensi dalam menghasilkan
prediksi yang akurat terhadap keseluruhan data yang diuji [7]. Selain Logistic Regression, algoritma
Support Vector Machine juga telah banyak diterapkan dalam berbagai studi analisis sentimen
karena kemampuannya dalam memproses data yang memiliki representasi vektor berdimensi tinggi
serta performa klasifikasi yang baik terhadap teks menyatakan bahwa Support vector machine
menghasilkan akurasi klasifikasi yang terbaik dalam menganalisis sentimen ulasan Review Film di
Twitter, khususnya ketika dikombinasikan dengan metode ekstraksi fitur seperti TF-IDF[§].
Penelitian lain mengungkapkan bahwa algoritma Support Vector Machine dapat memberikan
performa klasifikasi sentimen yang baik dalam mengalisis sentimen ulasan Aplikasi Grab. Pada
penelitian tersebut, metode cross-validation dengan Fold=5 diterapkan untuk mengevaluasi
keakuratan model, sehingga memperoleh keakuratan yang konsisten[9]. Beberapa penelitian
sebelumnya telah mencoba membandingkan pemodelan dan menganalisis menggunakan berbagai
pendekatan. Penelitian lain mengungkapkan bahwa algoritma Support Vector Machine mampu
menghasilkan kinerja klasifikasi yang lebih optimal dibandingkan dengan Logistic Regression[10].

Berdasarkan tinjauan literatur, sebagian besar penelitian terdahulu belum membahas secara
mendalam beberapa aspek penting, seperti keterbatasan ukuran dataset yang relatif kecil, variasi
konteks data dari domain yang berbeda, serta kurangnya evaluasi komparatif yang menyeluruh antar
algoritma. Hal ini menjadi tantangan karena performa algoritma yang baik pada satu domain belum
tentu memiliki efektivitas yang sama saat diterapkan pada domain lain, termasuk pada ulasan
aplikasi transportasi digital seperti RedBus. Selain itu, model klasifikasi dengan akurasi tinggi
seperti SVM berpotensi untuk diimplementasikan dalam sistem operasional RedBus, seperti dalam
proses otomatisasi identifikasi ulasan negatif, pendukung respons cepat tim customer service untuk
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meningkatkan kualitas layanan. Dengan demikian, penelitian ini bertujuan untuk mengisi
kekosongan tersebut dengan menguji dan membandingkan performa Logistic Regression dan SVM
pada data ulasan RedBus yang spesifik. Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan wawasan
yang lebih relevan dan aplikatif dalam konteks layanan transportasi digital di Indonesia.

B.

Metodologi Penelitian
Tahapan penelitian

Pengujian ini dilakukan untuk menganalisis dan membandingkan performa metode Logistic
Regression dan Support Vector Machine. Pada proses analisis sentimen yang diterapkan
pada ulasan aplikasi RedBus. Serangkaian tahapan yang dilakukan dalam penelitian ini
meliputi lima langkah yaitu, Studi Literatur, Pengumpulan Data, Preprocessing, Model
Klasifikasi, Evaluasi Model. Rangkaian tahapan tersebut dirangkum dalam bentuk diagram
alur yang disajikan pada gambar 1.

@—b Studi Literatur Pengumpulan Data reprocessing Dat Model Klasifikasi |—»| Evaluasi Model { Finish )

Gambar 1 Tahapan Penelitian

Studi literatur

Dalam studi literatur ini, peneliti mengkaji berbagai referensi yang kredibel dan relevan
guna memperoleh pemahaman teoritis mengenai analisis sentimen berbasis algoritma
Machine Learning [11], serta menelaah penerapan metode Logistic Regression dan SVM
dalam Kklasifikasi sentimen ulasan pengguna aplikasi RedBus dengan mengevaluasi
kemampuan kedua algoritma dalam mengelompokkan opini pengguna berdasarkan kategori
sentimen tertentu.

. Pengumpulan data

Peneliti memperoleh data ulasan dengan menelusuri platform Google Play Store untuk
memperoleh informasi ulasan aplikasi Redbus. Data web diperoleh secara terstruktur
melalui proses otomatisasi yang dilakukan oleh aplikasi atau skrip pemrograman[12]. Data
yang diperoleh masih dalam bentuk mentah dan belum dilengkapi dengan label klasifikasi.

. Preprocessing

Tahap preprocessing dilakukan sebagai langkah awal dalam klasifikasi teks guna
mempersiapkan data teks agar dapat diproses lebih lanjut dalam analisis [13]. Tahapan ini
melibatkan pengolahan dan transformasi data teks ke dalam format yang lebih rapi serta
terstruktur, guna memperbaiki kualitas informasi yang diperoleh. Proses ini terdiri dari
beberapa tahapan, antara lain :

a. Case folding

Case folding dilakukan untuk proses normalisasi teks dengan mengubah seluruh
karakter menjadi huruf kecil serta menghilangkan tanda baca dan angka yang tidak
relevan dalam analisis[14].

880



JURNAL INOVTEK POLBENG - SERI INFORMATIKA, VOL. 10, NO. 2, JULI 2025 ISSN : 2527-9866

5.

6.

b. Normalisasi

Normalisasi dilakukan dengan mencocokkan setiap kata dalam teks terhadap daftar
kata pada kamus yang telah disusun. Apabila ditemukan kecocokan dengan entri
dalam kamus tersebut, istilah tersebut akan disesuaikan menjadi bentuk yang telah
mengalami perbaikan dan pembakuan [15]

c. Tokenisasi

Tokenisasi merupakan proses segmentasi teks dengan memecah urutan karakter
menjadi unit-unit kata (token) [16]. Proses ini bertujuan untuk menghasilkan
representasi kata yang lebih terstruktur sehingga memudahkan analisis.

d. Filtering (Stop word Removal)

Pada tahap ini dilakukan penghilangan tanda baca serta hashtag yang tidak
memberikan arti penting maupun pengaruh yang berarti terhadap proses analisis [17]

e. Stemming

Stemming adalah proses transformasi kata (token) menjadi bentuk dasar atau akar
katanya[18]. Prosedur ini bertujuan agar variasi kata dapat disederhanakan sehingga
kata-kata dengan makna yang sama dapat direpresentasikan dalam bentuk yang
seragam.

f. Labelling

Labelling merupakan tahapan yang penting dalam analisis sentimen yang bertujuan
untuk menetapkan kategori tertentu pada setiap dataset[19]. Sehingga dapat
digunakan dalam proses klasifikasi secara otomatis.

Model Klasifikasi

Tahap ini merupakan proses dimana data yang telah dipersiapkan digunakan untuk
membangun model klasifikasi teks. Dalam proses ini, dilakukan pembobotan terhadap fitur
kata menggunakan TF-IDF. Term Frequency (TF menilai frekuensi kemunculan suatu kata
dalam sebuah dokumen semakin tinggi frekuensi kemunculannya, maka semakin besar nilai
TF-nya. Sebaliknya, Inverse Document Frequency (IDF) menunjukkan tingkat keunikan
setiap kata yang terdapat di seluruh kumpulan dokumen, kata-kata yang memiliki frekuensi
kemunculan rendah di berbagai dokumen akan mendapatkan skor IDF yang lebih besar,
karena kata tersebut dianggap mengandung informasi yang lebih spesifik dan relevan[20].
Kombinasi TF dan IDF menghasilkan bobot kata yang dapat mencerminkan tingkat
kepentingan kata tersebut dalam konteks klasifikasi.

Evaluasi model

Setelah model klasifikasi dibangun, langkah selanjutnya adalah melakukan evaluasi
menggunakan Confusion Matrix. Confusion Matrix dimanfaatkan sebagai alat evaluasi
kinerja algoritma dengan menilai akurasi hasil klasifikasi yang dihasilkan [21].
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III. HASIL DAN PEMBAHASAN

Penerapan metode Logistic Regression dan Support Vector Machine dalam analisis sentimen
terhadap ulasan pengguna aplikasi Redbus bertujuan untuk mengidentifikasi opini pengguna,
menghasilkan model klasifikasi dengan tingkat akurasi yang tinggi serta mengevaluasi kinerja
algoritma. Kedua algoritma ini digunakan untuk menggali informasi sentimen yang terkandung
dalam teks. Melalui pendekatan ini, peneliti memperoleh pemahaman yang lebbih mendlam
mengenai kepuasan keluhan pengguna. Logistic Regression dan Support Vector Machine
digunakan secara sistematis untuk memastikan proses klasifikasi sentimen berjalan dengan efektif
dan mampu memberikan hasil yang akurat dalam mengelompokkan opini pengguna.

A. Studi Literatur

Berdasarkan hasil kajian literatur yang telah dilakukan, sejumlah penelitian terdahulu
menunjukkan bahwa algoritma Support Vector Machine (SVM) memiliki performa yang
unggul dalam melakukan klasifikasi sentimen terhadap data berbasis teks, khususnya pada
media sosial. Keunggulan tersebut ditunjukkan melalui tingkat akurasi yang tinggi dalam
membedakan sentimen positif maupun negatif yang terkandung dalam teks ulasan pengguna.
SVM mampu memaksimalkan pemisahan antar kelas sentimen dengan membentuk hyperplane
optimal, sehingga efektif dalam menangani karakteristik data teks yang bersifat kompleks dan
berdimensi tinggi. Hasil-hasil tersebut memperkuat asumsi bahwa SVM merupakan salah satu
metode yang layak digunakan dalam tugas-tugas analisis sentimen berbasis teks.

B. Pengumpulan data

Peneliti menggunakan Visual Studio Code untuk mengumpulkan dataset ulasan aplikasi Redbus
dari Google Play Store. tahapan pengumpulan data untuk penelitian disajikan pada Gambar 2.

(CCBEN —
Cy—J

Ulasan Aplikasi

Redbus Vs Code Export CSV

Gambar 2 Pengumpulan data

Hasil dari pengumpulan data, diperoleh 2000 data ulasan pengguna terhadap aplikasi RedBus
yang diakses melalui platform Google Play Store. Ulasan-ulasan tersebut menjadi sumber utama
data yang merepresentasikan pengalaman dan persepsi pengguna dalam menggunakan layanan
pemesanan tiket bus secara daring. Gambar 3 adalah data ulasan yang berhasil dikumpulkan.

1 JuserName  score  at content
Dunia Kayyasa 4/9/2025 13:10 Padahal baru mau coba pesan tiket lewat ini aplikasi dah seneng dpt voucher pengguna baru tapi jd kecewa krn selalu error saat mau checkout pembayaran. Perbai
Bhioo Sxpxn 3/20/2025 20:01 aplikasi rewel .harga cepat berubah ,semula pilih yg paling murah ,ditombol bayar gak bisa . keluar lagi uda ilang ,uda pilih lagi tetep ga bisa ditombol bayar .
Iwan Budi Sant 2/25/2025 16:56 Saya kasih bintang full Pengalaman saya menggunakan apk redbus sangat mendukung saya Saat saya ingin pulkam, dan banyak proma ya dn sangat menguntungkar
Ari doni Susent
Rida Amanda
hare tak jajal
Rizky Pranata
Aziz Eka

10 fajar rizki

11 |Alwin Mike

2/14/2025 20:35 Tolong sistem di perbaiki dr media sd user.ok memang kami yg salah pembelian tiket dGn 2 nama dan no ktp yang sama pas mau check in di tolak dan gak bisa bera
1/21/2025 14:14 Sementara aku kasih bintang 2, soalnya aplikasinya gabegitu update jadwal , masa malang-pekalongan tidak ada rute. Padahal kalau ke agen banyak pilihan nya. Ka
3/19/2025 7:51 Bagus tapi,!!! Harga menurut saya, sama aja Dari agen,atau bahkan bisa lebih mahal, jika yang pesan tiket tidak teliti, atau asal klik, karna ada ansuransi dan biaya re
3/25/2025 15:39 Pesan bus Ponorogo Indah di terminal bungurasih, jadwal diaplikasi jam 15.00 tapi jadwal bus nya ternyata jam 15.30. Keluar terminal mau jam 16.00 an karena mas
3/29/2025 19:24 tidak sesuai dengan di app dapat bus nya .. dari mulai keberangkatan jam nya udah salah jam di app 19:25 WIB pas di agen 18:25 WIB fasilitas yg di dapatkan tertera
3/25/2025 13:16 baru pertama kali menggunakan app ini...saya pesan untuk keberangkatan tgl 27 MRT 2025 dari Tangerang ke Jogja...saya sudah mengkonfirmasi Dari pihak agen ya
4/4/2025 1:12 Sangat tidak di rekomendasi untuk menggunakan aplikasi ini untuk pemesanan Bus. Untuk Refund aja tidak ada kejelasannya dan tidak ada pemberitahuan selanju

© e~ e W
B R RS RO e e

Gambar 3Hasil Pemgumpulan data
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C. Preprocessing

Selanjutnya, peneliti melakukan pembersihan data dengan membuang kata yang tidak relevan,
agar layak digunakan dalam tahapan analisis lebih lanjut. pada proses ini mencakup beberapa
langkah utama, antara lain case folding, normalisasi, tokenisasi, filtering, stemming dan
labelling. Case folding dilakukan dengan tujuan untuk menyamakan seluruh huruf menjadi
huruf kecil guna menghindari perbedaan makna akibat variasi kapitalisas. Normalisasi
dilakukan untuk menstandarkan bentuk teks, misalnya dengan mengubah kata tidak baku
menjadi bentuk yang sesuai dengan kaidah bahasa. Selanjutnya, tokenisasi diterapkan untuk
memecah teks menjadi unit-unit kata yang lebih kecil. Setelah itu, filtering dilakukan dengan
menghapus kata-kata yang memiliki tingkat relevansi rendah terhadap konteks analisis, seperti
stopwords atau kata sambung. Proses stemming kemudian digunakan untuk mengembalikan
setiap kata ke bentuk dasarnya agar struktur kata menjadi lebih sederhana dan konsisten.
Tahapan terakhir adalah pelabelan, yaitu pemberian kategori sentimen pada masing-masing
ulasan, yang diklasifikasikan ke dalam kelas positif atau negatif. Hasil dari preprocessing data
disajikan pada table 1

Table 1 Preprocessing

Langkah Preprocessing Hasil

Content Padahal baru mau coba pesan tiket lewat ini aplikasi dah seneng dpt voucher
pengguna baru tapi jd kecewa krn selalu error saat mau checkout pembayaran.
Perbaiki dulu aplikasinya jangan bikin nyesek di kesan awal sdh disuguhi
ERROR.

Case Folding padahal baru mau coba pesan tiket lewat ini aplikasi dah seneng dpt voucher
pengguna baru tapi jd kecewa krn selalu error saat mau checkout pembayaran
perbaiki dulu aplikasinya jangan bikin nyesek di kesan awal sdh disuguhi
error

Normalisasi padahal baru coba pesan tiket lewat aplikasi sudah senang dapat kupon
pengguna baru tapi jadi kecewa karena selalu error saat checkout pembayaran
perbaikan dahulu aplikasi jangan bikin nyesek kesan awal sudah disuguhi
error

Tokenisasi ['padahal’, 'baru', 'coba', 'pesan’, 'tiket', 'lewat', 'aplikasi', 'sudah', 'senang’,
'dapat’, 'kupon', 'pengguna’, 'baru', 'tapi', 'jadi', 'kecewa', 'karena', 'selalu',
‘error, 'saat, 'checkout', 'pembayaran', 'perbaikan’, 'dahulu', 'aplikasi', 'jangan',
'bikin', 'nyesek’, 'kesan', 'awal’, 'sudah’, 'disuguhi’, 'error']

Filtering ['coba', 'pesan’, 'tiket', 'aplikasi', 'senang', 'kupon', 'pengguna’, 'kecewa', 'error’,
‘checkout', 'pembayaran', 'perbaikan', 'aplikasi', 'bikin', myesek', 'kesan',

'disuguhi', 'error']

Stemming coba pesan tiket aplikasi senang kupon guna kecewa error checkout bayar
baik aplikasi bikin nyesek kesan suguh error
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Distribusi Sentimen
1

-1
Gambar 4 Distribusi sentimen

Gambar 4 menyajikan hasil pelabelan otomatis menggunakan kamus lexicon terhadap data yang
telah melalui tahap prapemrosesan sebelumnya. Berdasarkan hasil tersebut, sentimen positif
ditandai dengan skor 1 dengan presentase sebesar 24,2%, sementara sentimen negatif ditandai
dengan skor -1 dengan presentase sebesar 75,8%. Proporsi sentimen negatif yang tinggi ini
disebabkan oleh beberapa faktor, antara lain seringnya aplikasi mengalami gangguan teknis,
proses pengembalian dana yang dinilai kurang memuaskan, serta rendahnya respons layanan
terhadap keluhan pengguna. Visualisasi hasil labelling ulasan dapat dilihat pada Gambar 5 untuk
sentimen positif dan Gambar 6 untuk sentimen negatif sebagai berikut.
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D. Model Klasifikasi

Pada penelitian ini, dilakukan pemodelan klasifikasi sentimen menggunakan dua algoritma, yaitu
SVM dengan kernel linear dan Logistic Regression. Sebelum proses pelatihan, data teks diolah
menggunakan metode pembobotan TF-IDF untuk mengubah teks menjadi representasi numerik
yang merefleksikan pentingnya kata dalam dokumen dan korpus. Data kemudian dibagi menjadi
data latih dan data uji dengan proporsi pembagian 90% dan 10%, menggunakan test size=0.1 dan
random_state=0 untuk menjaga konsistensi hasil.
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Model SVM dilatih menggunakan data hasil transformasi TF-IDF pada data latih, kemudian diuji
pada data uji untuk mengukur performa klasifikasi. Hasil prediksi menunjukkan bahwa model SVM
mampu menangkap pola dari fitur-fitur yang diberikan, sebagaimana dapat dilihat dari bobot
koefisien fitur yang dihasilkan oleh model. Selanjutnya, model Logistic Regression juga dilatih dan
diuji pada data yang sama sebagai pembanding. Kedua model diimplementasikan menggunakan
pustaka Scikit-Learn pada bahasa pemrograman Python dengan pendekatan supervised learning
yang memanfaatkan data berlabel hasil pelabelan sebelumnya. Berdasarkan hasil evaluasi, model
SVM menunjukkan akurasi yang lebih tinggi dengan nilai akurasi pada data uji sebesar 91,10%,
sedangkan model Logistic Regression memperoleh akurasi 86,39% pada data uji. Hal ini
mengindikasikan bahwa model SVM lebih efektif dalam mengklasifikasikan sentimen pada data
ulasan yang digunakan. Secara keseluruhan, kedua model memberikan performa yang memadai,
namun SVM dengan kernel linear lebih unggul dalam konteks penelitian ini..

E. Evaluasi model klasifikasi

Berdasarkan hasil pengujian, model SVM dengan kernel linear menunjukkan performa klasifikasi
yang unggul dibandingkan Logistic Regression. SVM menghasilkan nilai accuracy sebesar 91,10%,
disertai dengan nilai presisi pada kelas negatif sebesar 93% dan pada kelas positif sebesar 82%.
Adapun nilai recall pada kelas negatif tercatat sebesar 95%, sedangkan untuk kelas positif sebesar
77%, menghasilkan f1-score masing-masing sebesar 94% dan 80%. Dari confusion matrix, dapat
dilihat bahwa model mampu mengklasifikasikan 141 data negatif dan 33 data positif secara benar
dari total 191 data uji.

Sementara itu, model Logistic Regression memperoleh accuracy sebesar 86,39%, dengan precision
untuk kelas negatif sebesar 87% dan kelas positif sebesar 84%. Namun, performa recall pada kelas
positif cukup rendah, yaitu hanya 49%, meskipun kelas negatif mencapai 97%. Hal ini
menyebabkan fl-score untuk kelas positif turun menjadi 62%, sementara kelas negatif tetap tinggi
pada 92%. Berdasarkan confusion matrix, model Logistic Regression mengklasifikasikan 144 data
negatif dan hanya 21 data positif secara benar, sedangkan 22 data positif diklasifikasikan salah
sebagai negatif. Visualisasi hasil evaluasi model klasifikasi ditampilkan pada gambar 7 untuk model

Support Vector Machine dan gambar 8 untuk model Logistic Regression

Confusion Matrix (Data Uji) -SVM Confusion Matrix (Data Uji) - Logistic Regression
- 140

- 120

- 100

Aktual
Aktual

-1 1
1 1 Prediksi
Prediksi

. Gambar 8 Evaluasi Model Logistic Regression
Gambar 7 Evaluasi Model SVM
Untuk menguji apakah perbedaan performa antara model SVM dan Logistic Regression bersifat
signifikan secara statistik, dilakukan uji paired t-test terhadap nilai akurasi yang diperoleh melalui
skema 5-fold cross-validation.Berdasarkan hasil analisis menunjukkan nilai t-statistic sebesar
10.113 dengan p-value sebesar 0.0005. Nilai p-value yang jauh lebih kecil dari batas signifikansi
0.05 mengindikasikan bahwa perbedaan performa antara kedua model signifikan secara statistik.
Dengan demikian, model SVM terbukti tidak hanya unggul berdasarkan metrik evaluasi, tetapi juga
secara statistik lebih efektif dalam menganalisis sentimen ulasan pengguna aplikasi RedBus.
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IV.  KESIMPULAN

Tujuan dari penelitian ini untuk mengklasifikasikan sentimen ulasan pengguna aplikasi RedBus
dengan membandingkan performa algoritma Logistic Regression dan Support Vector Machine
(SVM). Hasil evaluasi menunjukkan bahwa SVM dengan kernel linear unggul secara konsisten
dengan akurasi sebesar 91,10% dan distribusi metrik evaluasi yang lebih seimbang antar kelas,
dibandingkan Logistic Regression yang mencatatkan akurasi 86,39% namun mengalami penurunan
performa pada kelas positif. Uji paired t-test menghasilkan nilai t-statistic sebesar 10,113 dengan
p-value sebesar 0,0005. Dapat disimpulkan bahwa perbedaan performa kedua model signifikan
secara statistik. Dengan demikian, SVM dengan kernel linear direkomendasikan untuk
implementasi sistem klasifikasi sentimen dalam konteks RedBus, khususnya untuk mendukung
pemantauan opini pengguna dan respons layanan yang lebih cepat. Penerapan model ini berpotensi
membantu RedBus dalam mengidentifikasi keluhan pengguna secara otomatis, meningkatkan
efektivitas layanan pengguna. Penelitian ini memiliki keterbatasan pada metode pelabelan leksikal,
sehingga disarankan pada studi selanjutnya untuk menerapkan anotasi manual, mengevaluasi
performa model berbasis BERT atau LSTM, serta mengintegrasikan pendekatan ensemble learning
guna memperoleh hasil klasifikasi yang lebih optimal.
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