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1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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SURAT PERNYATAAN

Saya yang bertandatangan di bawah ini:
Nama : Zulkarnain
NIM : 12150314261
Tempat/Tgl. Lahir  : Kayu Ara, 28 Januari 2003

Fakultas/Pascasarjana : Sains dan Teknologi
Prodi : Sistem Informasi
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Menyatakan dengan sebenar-benarnya bahwa :

1. Penulisan Pisertast/Fhesis/Skripsi/KaryaHmiah lainnya+ dengan judul sebagaimana tersebut di

atas adalah basil pemikiran dan penelitian saya sendiri.

2. Semua kutipan pada karya tulis saya ini sudah disebutkan sumbernya.
3. Oleh karena itu Piscrtast/Fhests/Skripsi/MaryaHmiah lainnya* saya ini, saya nyatakan bebas

dari plagiat.

4. Apa bila dikemudian hari terbukti terdapat plagiat dalam penulisan
Bisertast/Thests/Skripsi/(Karyatmiak lainnya)* saya tersebut, maka saya bersedia menerima

sanksi sesuai peraturan perundang-undangan.

Demikianlah Surat Pernyataan ini saya buat dengan penuh kesadaran dan tanpa paksaan dari

pihak manapun juga.

Pekanbaru, 20 Juni 2025

Zulkarnain

: ‘] smbuat pernyataan

NIM.12150314261

«  pilih salah satu sasuai jenis karya tulis
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) Tugas Akhir yang tidak diterbitkan ini terdaftar dan tersedia di Perpustakaan

A

Hniversitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau adalah terbuka untuk umum, de-
égan ketentuan bahwa hak cipta ada pada Peneliti. Referensi kepustakaan diperke-
ffankan dicatat, tetapi pengutipan atau ringkasan hanya dapat dilakukan atas izin
Eeneliti dan harus dilakukan mengikuti kaedah dan kebiasaan ilmiah serta menye-
Butkan sumbernya.

< Penggandaan atau penerbitan sebagian atau seluruh Tugas Akhir ini harus
rﬁemperoleh izin tertulis dari Dekan Fakultas Sains dan Teknologi Universitas Islam
Negeri Sultan Syarif Kasim Riau. Perpustakaan dapat meminjamkan Tugas Akhir
i:%li untuk anggotanya dengan mengisi nama, tanda peminjaman dan tanggal pinjam
pgda form peminjaman.
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Assalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh.
Alhamdulillahi Rabbil "Alamin, segala puji bagi Allah Subhanahu Wa Ta’ala
sebagai ungkapan rasa syukur atas segala nikmat yang telah diberikan tanpa keku-

N AMtiw e}dido ey @

fCQngan sedikit pun. Shalawat serta salam senantiasa tercurah kepada Nabi Muham-
I;ni_ad Shallallahu ’Alaihi Wa Sallam dengan mengucapkan, “Allahumma shalli ‘ala
Sayyidina Muhammad wa ‘ala ali Sayyidina Muhammad.” Semoga kita semua se-
Glu mendapatkan syafaat beliau di dunia maupun di akhirat. Aamiin Ya Rabbal
%lamin.

Ucapan terima kasih yang tulus Peneliti sampaikan kepada kedua orang
tua tercinta, Ayahanda Jon Patimura dan Ibunda Nilawati, yang senantiasa mem-
berikan dukungan, kasih sayang, serta doa yang tiada henti. Terima kasih yang
sebesar-besarnya juga Peneliti sampaikan kepada seluruh keluarga besar atas se-
mangat, motivasi, dan kehadiran mereka sebagai sumber kebahagiaan dalam ke-
hidupan Peneliti. Setiap perhatian dan kebaikan yang diberikan sangat Peneliti har-
gai.

Peneliti juga menyampaikan apresiasi dan rasa terima kasih yang mendalam

Kepada Dosen Pembimbing yang telah membimbing dengan sabar, berbagi ilmu
;png bermanfaat, serta memberikan arahan dan dorongan yang sangat berarti se-
Ema proses penyusunan Tugas Akhir ini. Segala bentuk bantuan tersebut sangat
glembantu Peneliti dalam menghadapi berbagai tantangan.
A Ucapan terima kasih juga Peneliti sampaikan kepada keluarga besar Ino-
&dinatus atas waktu berharga yang telah dilalui bersama, doa, serta dukungan
%e.lng tiada henti. Selanjutnya, Peneliti mengucapkan terima kasih kepada Bapak
é_'qn Ibu Dosen Program Studi Sistem Informasi yang telah mewariskan ilmu yang
Bermanfaat serta memberikan arahan dalam menyelesaikan studi. Semoga kita se-
f%’ua senantiasa diberikan kemudahan, rahmat, serta karunia-Nya. Aamiin.

Wassalamu alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh.

neny wisey| jrreAg uejpng
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KATA PENGANTAR

Assalamu alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh.
Alhamdulillahi Rabbil "Alamin, Puji Syukur Peneliti ucapkan kepada Allah

'étbhanahu Wa Ta’ala yang telah memberikan rahmat dan hidayah-Nya sehingga

Peneliti bisa menyelesaikan Tugas Akhir ini Insya Allah dengan hasil yang baik.

g_halawat serta salam juga senantiasa dihadiahkan kepada Nabi Muhammad Shal-
tallahu "Alaihi Wa Sallam dengan lafadz ”Allahumma Shalli’ala Sayyidina Muham-
fmad Wa'ala Alihi Sayyidina Muhammad”.

7

Tugas Akhir ini disusun sebagai salah satu syarat untuk meraih gelar Sar-

jfana Komputer di Program Studi Sistem Informasi Fakultas Sains dan Teknologi
(2]

gniversitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau. Pada kesempatan ini Peneliti

mengucapkan terima kasih yang sangat mendalam kepada:

o 1.
=

e *® ~ S

nery wisey| yjrredg uejng yo A}1s1sAr1u) dnme[sy aje3s
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Ibu Prof. Dr. Hj. Leny Nofianti MS, SE., M.Si., Ak., CA sebagai Rektor
Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.

Ibu Dr. Yuslenita Muda, S.Si., M.Sc sebagai Dekan Fakultas Sains dan
Teknologi.

Bapak Eki Saputra, S.Kom., M.Kom sebagai Ketua Program Studi Sistem
Informasi.

Bapak Tengku Khairil Ahsyar, S.Kom., M.Kom selaku Kepala Laborato-
rium Program Studi Sistem Informasi.

Ibu Nurmaini Dalimunthe, S.Kom., M.Kes selaku Dosen Pembimbing
Akademik yang selalu memberikan arahan selama masa perkuliahan

Ibu Dr. Rice Novita, S.Kom., M.Kom selaku Dosen Pembimbing Tugas
Akhir Peneliti yang selalu memberikan arahan, ilmu pengalaman, dan waktu
yang dimiliki untuk membantu Peneliti menyelesaikan Tugas Akhir ini.
Bapak Arif Marsal, Lc., MA selaku Ketua Sidang yang telah meluangkan
waktunya untuk melaksanakan sidang Tugas Akhir Peneliti dan mem-
berikan arahan tambahan terkait penelitian ini.

Ibu Angraini, S.Kom., M.Eng., Ph.D selaku Dosen Penguji I yang telah
meluangkan waktunya dan membantu memberikan arahan tambahan terkait
penelitian Tugas Akhir ini.

Ibu Zarnelly, S.Kom., M.Sc selaku Dosen Penguji Il yang telah meluangkan
waktunya dan membantu memberikan arahan tambahan terkait penelitian
Tugas Akhir ini.

Bapak dan Ibu Dosen Program Studi Sistem Informasi yang telah banyak
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memberikan ilmunya kepada Peneliti selama masa perkuliahan.

Kedua orang tua Peneliti tercinta yaitu Ayahanda Jon Patimura dan Ibunda
Nilawati yang tanpa lelah memberikan dukungan, doa, perhatian, dan kasih
sayang serta semangat yang tak ternilai harganya. Semua pengorbanan
dan cinta yang diberikan menjadi sumber kekuatan Peneliti dalam menyele-
saikan Tugas Akhir ini.

Adik Peneliti, Syukri Al Amin dan Irwan Shalahuddin yang selalu menjadi
penyemangat dan teman terbaik. Dengan segala dukungan, perhatian, dan
doa yang diberikan kepada Peneliti.

Saudari Ayu Desryka yang telah menjadi bagian dalam proses penyusunan
Tugas Akhir ini. Kontribusi berupa tenaga, waktu, dukungan, nasihat, dan
semangat yang diberikan sangat berarti bagi Peneliti.

Teman seperjuangan Peneliti yaitu Ustara Dwi Fernanda, M. Andhika
Fakhrizal, dan Tri Dermawan yang telah sama-sama berjuang menyesaikan
Tugas Akhir.

Keluarga besar Inoordinatus yang selalu saling mendukung, menasehati,
dan memberi semangat hingga Peneliti menyelesaikan Tugas Akhir ini.
Semua pihak yang namanya tidak dapat disebutkan satu per satu yang telah
banyak membantu dalam pelaksanaan serta penyelesaian Tugas Akhir ini.

Terima kasih sangat mendalam, semoga segala kebaikan yang telah

diberikan menjadi ladang pahala dan mendapatkan balasan dari Allah Sub-

hanahu Wa Ta’ala, semoga kita semua selalu mendapatkan kebahagiaan dan

kesehatan, Aamiin Ya Rabbal’alamiin. Peneliti menyadari bahwa penulisan

iugas Akhir ini masih banyak terdapat kekurangan dan jauh dari kata sem-
(¢°]

purna. Untuk itu, kritik dan saran atau pertanyaan dapat diajukan melalui e-mail

£2150314261@students.uin-suska.ac.id. Semoga laporan ini bermanfaat bagi se-

%}ua pihak yang membutuhkan. Akhir kata Peneliti ucapkan terima kasih.

neny wisey| JjrredAg uejng jo Ajrsiaarun

Wassalamu alaikum Warahmatullahi Wabarakaatuh.

Pekanbaru, 02 Juli 2025
Peneliti,

ZULKARNAIN
NIM. 12150314261
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Abstrak

nelitian 1ni didasari oleh pentingnya pemahaman opini pengguna terhadap kualitas layanan digital
&@bagai baHan evaluasi dan peningkatan layanan. Penelitian ini bertujuan untuk melakukan klasifikasi
gentimen Pengguna terhadap layanan aplikasi by.U dengan memanfaatkan algoritma Support Vector
Machine (SVM). Data ulasan diambil dari Google Play Store sebanyak 9.091 data, yang kemudian
diproses melalui tahapan pra-pemrosesan seperti cleaning, case folding, tokenisasi, penghapusan kata
@mum (stopword), dan stemming. Sentimen dibagi menjadi tiga kategori, yaitu positif, negatif, dan
fietral. Proses pelatihan dan pengujian dilakukan dengan membagi data ke dalam data latih dan data
yji dengan proporsi 80:20, serta dievaluasi menggunakan matriks akurasi, presisi,recall, dan F1-score.
Hasil evaluasi menunjukkan bahwa algoritma SVM mampu mengklasifikasikan sentimen dengan
gkurasi sebesar 83%. Model memiliki performa terbaik pada sentimen positif (precision 84%, recall
@)%, Fl-score 87%) dan negatif (precision 81%, recall 92%, F1-score 86%), sementara sentimen
g;etral masih memiliki kelemahan dengan F1-score hanya sebesar 64%. Hal ini menunjukkan bahwa
Blasifikasi sentimen netral masih memerlukan penguatan model. Penelitian ini membuktikan bahwa
SVM merupakan metode yang efektif untuk menganalisis opini pengguna terhadap layanan digital
sécara otomatis. Hasil klasifikasi ini dapat dijadikan referensi bagi pengembang dalam melakukan
éfaluasi dgn peningkatan kualitas layanan berdasarkan umpan balik pengguna.

eyyninies neje uelbeqas dynbusw Buelejiq *|
it
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Kata kugti: klasifikasi sentimen, aplikasi by.U, Support Vector Machine, ulasan pengguna, text
gining. 2

= P

2 o Abstract

@his stL;\c/z’I% aims to classify user sentiment toward the by.U application service using the Support
Bector Machine (SVM) algorithm. The background of this research is based on the importance of
zzr-zderstan ing user opinions on the quality of digital services as a basis for evaluation and service
improvemant. Review data was collected from the Google Play Store, totaling 9,091 data points,
which wer€ then processed through preprocessing stages such as cleaning, case folding, tokenization,
stopword Bemoval, and stemming. Sentiments were categorized into three groups: positive, negative,
and neutréll. The training and testing process involved dividing the data into training and testing sets
with an 8@&20 ratio, and evaluation was conducted using metrics such as accuracy, precision, recall,
and F1-sc@re. The evaluation results showed that the SVM algorithm achieved an accuracy of 83% in
classifyingpsentiments. The model performed best on positive sentiment (precision 84%, recall 90%,
Fl-score 87%) and negative sentiment (precision 81%, recall 92%, Fl-score 86%), while neutral
sentiment8till had weaknesses with an F1-score of only 64%. This indicates that neutral sentiment
classificatfon still requires model enhancement. This study demonstrates that SVM is an effective
method f@’automatically analyzing user opinions on digital services. These classification results can
serve as @ reference for developers in evaluating and improving service quality based on user

feedback.;,;
Kefy.wordsgsentiment classification, by.U application, Support Vector Machine, user reviews, text
mining.
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gTekrgogi telekomunikasi terus mengalami perkembangan pesat dalam beberapa dekade
agshir[14- Salah satu inovasi dalam industri ini adalah kehadiran by.U, sebuah operator seluler
aiggal petlama di Indonesia yang menawarkan layanan berbasis aplikasi, mulai dari pembelian kartu
511\@ pemg]ihan paket data, hingga pengelolaan layanan pelanggan. Dengan konsep serba digital, by.U
ée@rgeﬂgn segmen pengguna muda yang menginginkan fleksibilitas dan kemudahan dalam
Pepaturdayanan seluler mereka.
S @By.U yang merupakan inovasi dari PT. Telekomunikasi Indonesia[2]. Aplikasi ini dirancang
Ent@ memberikan pengalaman pengguna yang optimal dalam mengakses layanan telekomunikasi
&ngan nmemanfaatkan jaringan 4G dan 5G. By.U menawarkan berbagai fitur unggulan, seperti
&@Jdahfﬁ registrasi online tanpa perlu mengunjungi gerai fisik, pengelolaan paket data secara
ﬁe@ibel Esuai kebutuhan pengguna, monitoring penggunaan data secara real-time, serta layanan
gél@ggalz/ang responsif melalui aplikasi. Kehadiran aplikasi ini menjadi solusi bagi pengguna yang
ﬁe@gingi@}gan fleksibilitas dan kemudahan dalam mengatur kebutuhan telekomunikasi mereka.
&plikasi digital By.U dikembangkan sebagai solusi atas kendala masyarakat dalam pembelian paket
&ata. Ker@ala ini umumnya muncul saat pengguna memerlukan paket data secara mendesak namun
grhalang darena harus keluar rumah untuk melakukan pembelian[3].
©  Sebagai layanan berbasis aplikasi, kualitas layanan by.U sangat bergantung pada pengalaman
&enggunaJUSer experience) yang mereka rasakan saat menggunakan aplikasi [4]. Pengguna dapat
memberikan umpan balik mereka melalui berbagai platform digital, seperti Google Play Store, App
Store, media sosial, dan forum diskusi. Google Play Store merupakan platform distribusi konten
igital milik Google yang menawarkan berbagai jenis konten seperti aplikasi, gim, dan lainnya.
yanan ini dapat diakses melalui perangkat Android, situs resmi Google, maupun Google TV [5].
o Umpan balik yang diberikan oleh pengguna berbentuk teks tidak terstruktur dan jumlahnya
g sangat besar, sehingga diperlukan teknik khusus untuk mengolahnya agar dapat diekstraksi menjadi
anformasi yang bermakna. Dalam bidang data science, proses pengolahan teks dalam jumlah besar ini
?:qglikenal sebagai text mining[6]. Text mining memungkinkan analisis lebih lanjut terhadap ulasan
5 pengguna dengan cara mengidentifikasi pola, menemukan kata-kata kunci yang sering muncul, serta
fengklasifikasikan sentimen pengguna berdasarkan isi ulasan mereka [7]. Dengan demikian, data
g_ang diperoleh dari ulasan pengguna dapat dikategorikan sebagai sentimen positif, netral, atau negatif.
2 Dalam analisis sentimen, pemilihan algoritma klasifikasi yang tepat sangat berpengaruh terhadap
pencapaian tingkat akurasi yang optimal[8]. Analisis sentimen berfokus pada identifikasi dan
Skstraksihformasi subjektif dalam teks, dengan tujuan untuk mengetahui sikap atau perasaan penulis
é_pada subjek, baik itu bersifat positif, negatif, maupun netral[9]. Dalam penelitian ini, algoritma
éupport Qpctor Machine (SVM) digunakan untuk menganalisis sentimen. SVM adalah salah satu
9 metod¢pembelajaran yang memiliki kualitas dan akurasi tinggi, sehingga menjadikannya algoritma
ang populer di antara algoritma lainnya [10]. Secara umum, SVM adalah linear classifier yang
%ekerja ngan memisahkan data-data secara linier, tapi seakarang juga dikembangkan lebih lanjut
o () . .. .
@agar dapat menjalankan data non-linier dengan memanfaatkan konsep kernel di ruang yang
“‘berdimensi tinggi[11]. SVM adalah algoritma yang kuat dalam pemisahan kelas dengan margin yang
optimal,®eringkali memberikan kinerja yang baik dalam berbagai tugas klasifikasi, termasuk analisis
sentimenfJ2]. Dibandingkan dengan algoritma lain, SVM terbukti mampu membangun model
klasifikasfdengan tingkat akurasi yang lebih unggul [13].

Untuk mendukung kinerja algoritma dalam analisis sentimen, digunakan teknik Term Frequency-
Inverse [Jocument Frequency (TF-IDF) sebagai metode transformasi data dari bentuk tekstual
menjadi aggka[14]. TF-IDF merupakan ukuran statistik digunakan agar menilai seberapa perlu sebuah
kata dalaf dokumen[15]. Term Frequency (TF) mencerminkan frekuensi munculnya suatu kata
dalam doKiimen, sedangkan Inverse Document Frequency (IDF) berfungsi menurunkan bobot kata-
kata yangsimum dan tidak informatif dalam keseluruhan korpus[16]. Kombinasi antara SVM dan TF-
IDF terbug?i efektif dalam meningkatkan akurasi klasifikasi sentimen.

Peneditian ini bertujuan untuk mengevaluasi kinerja algoritma SVM dalam menganalisis
sentimen fgrhadap layanan yang diberikan oleh aplikasi by.U. Dengan melakukan klasifikasi ini,
diharapkapsdapat diperoleh pemahaman yang lebih mendalam mengenai efektivitas algoritma tersebut
dalam méngelompokkan sentimen pengguna terhadap layanan by.U, baik dalam aspek kualitas
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jaringan, fitur aplikasi, maupun layanan pelanggan. Hasil dari penelitian ini diharapkan agar bisa
memberik@n gambaran yang lebih jelas mengenai persepsi pengguna terhadap layanan by.U serta

: gelgadi dgsar bagi pengembangan dan perbaikan layanan di masa mendatang.
)
3
5]

5 I
§ STinjauan Literatur
=) (¢}

SBerbggai penelitian telah mengkaji penerapan analisis sentimen dalam berbagai konteks
Begpgunakan algoritma Support Vector Machine (SVM). Salah satunya penelitian oleh[17], yang
fRedganalisis sentimen pengguna Twitter terhadap layanan pinjaman online. Penelitian ini
%elggungt_an data ulasan dari media sosial yang diklasifikasikan menjadi sentimen positif dan
s ogtif, dengan hasil akurasi sebesar 62% dan proporsi sentimen negatif sebesar 59%. Hasil ini
@megunjukRan bahwa SVM mampu mengidentifikasi persepsi masyarakat terhadap layanan keuangan
&gggal se@a cukup efektif.

2 SSeclargutnya, penelitian [18] menganalisis sentimen pengguna terhadap layanan Gojek
r&asark@}j 1.500 tweet yang telah melalui proses preprocessing dan pelabelan, baik secara manual
p‘ﬁaupun menggunakan metode sentiment scoring. Hasil klasifikasi menggunakan kernel Radial Basis
@Jnction iRBF) pada algoritma SVM menunjukkan akurasi sebesar 79,19% dan akurasi kappa
grtinggi mencapai 21% untuk data berlabel sentiment scoring. Temuan ini memperkuat peran SVM
lam mepangani data opini pengguna dari media sosial secara efektif. Penelitian lain [19] juga
menggungkan algoritma SVM untuk mengklasifikasikan sentimen masyarakat terhadap isu korupsi
Benih lobster tahun 2020 berdasarkan data Twitter. Dengan jumlah data sebanyak 156 tweet, model
fBenghasilkan akurasi sebesar 84,21%, sensitivitas 73,38%, dan spesifisitas 82,10%. Penelitian ini
L%enyatakan bahwa SVM tidak hanya efektif dalam konteks layanan digital, tetapi juga dalam
_ﬁ:mnganalisis opini publik terhadap isu-isu sosial dan politik. Dan juga pada penelitian [20]
menerapkan algoritma Support Vector Machine (SVM) untuk analisis sentimen terkait Covid-19 pada
%ta Twitter. Data sebanyak 8577 tweet diproses menggunakan TF-IDF dan diuji dengan tiga kernel
SVM: Linear, RBF, dan Polynomial. Hasilnya, kernel RBF memberikan akurasi tertinggi sebesar
&,66%. Penelitian ini menunjukkan bahwa kombinasi SVM dan TF-IDF efektif untuk klasifikasi
ntimen teks berbahasa Indonesia.
3 Berbeda dari penelitian-penelitian sebelumnya yang banyak menggunakan data dari media sosial
@perti Twitter dan berfokus pada isu keuangan, transportasi, sosial, maupun kesehatan, penelitian ini
Bprkontribusi dalam konteks layanan telekomunikasi digital, khususnya pada aplikasi by.U. Dengan
menggunakan dataset yang lebih besar, yakni 9.091 data ulasan dari Google Play Store, serta
g%encakup(ﬂiga kategori sentimen (positif, negatif, dan netral), penelitian ini memberikan gambaran
&g lebifi-luas dan kompleks terhadap persepsi pengguna. Selain itu, penelitian ini juga mengkaji
rforma &lasiﬁkasi terhadap sentimen netral yang selama ini dianggap lebih menantang, serta
Menyajikdh evaluasi menggunakan metrik akurasi, precision, recall, dan fl-score untuk masing-
Igasing las, sehingga memberikan kontribusi yang lebih komprehensif dibanding studi-studi
@belumnn.

up

Metg:de Penelitian

wriaq

Berilﬁlt ini adalah metodologi penelitian yang akan diterapkan untuk penelitian ini, ditunjukkan
pada Ganifar 1.

Data Selection H Pre-processing Data }—b Labelling

v

Transformation Data

v

;© y
Wisualisasi H Ewvaluasi Model J{f Klasifikasi
. J

Gambar 1. Metode penelitian
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3.1 Data Selection

= §Pada@ahap ini, data diambil pada ulasan user aplikasi by.U di Google Play Store. Proses ini
ge@)atkaif. teknik web scraping untuk mengumpulkan review (ulasan) menggunakan tools seperti
oBgle @;éllaboratory dan bahasa pemrograman Python. Ulasan yang dikumpulkan mencakup
&erbagai fanggapan pengguna mengenai aplikasi, mulai dari kualitas jaringan, fitur aplikasi, hingga
my@an p_ganggan, dengan rentang waktu pengambilan data yang telah ditentukan.
2Setelah data ulasan berhasil dikumpulkan dan diseleksi, dilakukan proses pelabelan atau labeling.
QE(;S inf'melibatkan pemberian kategori pada setiap ulasan (misalnya: positif, negatif, atau netral)
ﬁ’ptu:’k me%_ludahkan pengelompokan, klasifikasi, dan analisis lebih lanjut. Labeling merupakan
gnécah krusial dalam aplikasi data mining, khususnya dalam supervised learning, di mana model
ﬁ@r@oelaja’ﬁm mesin (machine learning) dilatih menggunakan data berlabel agar dapat memprediksi
Bb@;:,t padd-data baru yang belum dikenal sebelumnya.
%}’.Zg Presprocessing Data
z gPada(/Dahap ini dilakukan pengurangan kata untuk menghilangkan noise. ini melibatkan lima
Foses utdma, yaitu:
a. (Jeaning, Menghapus karakter yang bukan diinginkan, yaitu tanda baca, angka, dan simbol
kRusus yang tidak relevan dengan analisis.
b. Cd3e Folding, yakni proses menganti seluruh huruf besar pada teks menjadi huruf kecil, guna
menghindari perbedaan makna antara kata yang ditulis menggunakan huruf besar dan huruf
keéeil.
Tokenizing, yaitu memisahkan teks menjadi satuan-satuan kata atau token agar dapat
dianalisis secara terstruktur.
d. Stopword Removal, merupakan tahap penghilangan kata-kata umum yang memiliki nilai
informasi rendah dan terlalu sering muncul dalam teks.
e. Stemming, merupakan metode mengubah kata pada bentuk dasarnya dengan cara menghapus
imbuhan, baik berupa awalan, sisipan, akhiran, maupun konfiks, agar analisis kata lebih
konsisten.
3  Labelling

Pada tahap ini dilakukan proses pemberian label atau kategori pada data untuk memudahkan
ngelompokan, klasifikasi, dan analisis lebih lanjut. Proses labelling dilakukan secara manual oleh
kar, yaitu Anjasmara, S.Pd., guna memastikan ketepatan klasifikasi sentimen sesuai dengan konteks

asan. Labelling sangat penting dalam banyak aplikasi data mining, terutama dalam supervised

arning, i mana model pembelajaran mesin dilatih menggunakan data berlabel untuk memprediksi
Hbel padamdata baru yang tidak dikenal.
%4 Trafisformation Data

3 Sete melalui tahap preprocessing data, data teks yang telah dibersihkan kemudian
@transfog;sikan ke dalam bentuk fitur numerik menggunakan metode Term Frequency-Inverse
Bocumenf’Frequency (TF-IDF). TF-IDF digunakan untuk mengukur pentingnya suatu kata didalam
sébuah dokumen relatif terhadap seluruh korpus. Transformation data ini bertujuan untuk merubah
data dalaf bentuk yang sesuai dengan proses oleh data mining [21]. Metode ini menghasilkan
representd8i vektor dari setiap dokumen, di mana nilai setiap kata mencerminkan frekuensi
kemuncul#nnya yang disesuaikan dengan seberapa jarang kata tersebut muncul di dokumen lain. Hasil
dari transformasi ini berupa matriks fitur yang digunakan sebagai input untuk proses klasifikasi
sentimen menggunakan algoritma SVM.

3.5  Kiagjfikasi

PadaEtahap ini dilakukan proses klasifikasi sentimen terhadap ulasan pengguna aplikasi by.U
dengan memanfaatkan algoritma SVM. Dataset yang digunakan dalam penelitian ini dibagi menjadi
dua keloripok, yaitu data latih (train-set) dan data uji (test-set), dengan proporsi masing-masing
sebesar 8Q% dan 20% dari total data ulasan yang tersedia. Algoritma SVM diimplementasikan untuk
mengklasffikasikan sentimen pengguna ke dalam tiga kategori, yaitu positif, negatif, dan netral. Data
latih diguwadkan agar membangun model pembelajaran yang nantinya dijadikan dasar dalam proses
pengujianAerhadap data uji. SVM bekerja dengan membentuk sebuah hyperplane yang berfungsi
memisahkgn kelas-kelas sentimen secara optimal berdasarkan fitur yang diperoleh dari teks ulasan.
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3.6 Evaluasi Model

= §Taha@n ini dilakukan untuk mengevaluasi kinerja algoritma klasifikasi yang dipakai pada
: nglitian;l:yaitu SVM. Evaluasi dilakukan menggunakan Confusion Matrix guna memperoleh nilai
PAsi, pgésisi, recall, serta f1-score berdasarkan data yang telah melalui proses pelatihan.
7g Visualisasi
S'Visualisasi data adalah proses penyajian data dalam bentuk grafis atau visual, seperti grafik,
o . . . LS.
agram, {an chart, dengan tujuan untuk memudahkan pemahaman terhadap informasi yang disajikan.
si&lisas'gyang umum digunakan dalam penelitian sentimen meliputi diagram batang untuk jumlah
nfmen positif, negatif, dan netral, dan word cloud agar menunjukkan kata-kata yang sering muncul.
Rengan visualisasi yang tepat, hasil analisis menjadi lebih komunikatif dan mudah dipahami oleh
eragai pihak, termasuk yang tidak memiliki latar belakang teknis.
# SHasiLdan Pembahasan

g 1> Daﬁ Selection

Penetitian ini memakai data yang dikumpulkan pada ulasan pengguna aplikasi by.U di Google
Elay Storg_ Data yang telah crawling berupa tanggal ulasan dan isi ulasan (review) yang diposting
geh pengguna aplikasi. Total data yang berhasil dikumpulkan mencapai 9091 ulasan. Berikut ini
~glalah datgysampel yang digunakan dalam penelitian ini dan disajikan pada Tabel 1.

= Tabel 1. Pengumpulan data

nuew BURERQ

o dn

ehiegd
ep

|es
6

o)

= Tanggal Content

1 24/02/2025 11:47:49 jujur saya sangat suka dengan provider satu ini.. tapi entah
kenapa sekarang sering banyak kendala, mulai dari aplikasi
yg terkadang suka crash, atau error.. terakhir saat saya
melakukan pembelian kuota via e-wallet malah tidak masuk..
tolong untuk kualitasnya lebih diperbaiki lagi.. terimakasih...

2 24/02/2025 11:41:17 Aneh bgt, ngelag terus, kuota ga bisa dipake. Kacau bgt rugi,
udah ngikutin cara2 nya tapi aplikasi suka error

‘nery exsng NiN lefem bueA uebunuadey ueyibniaw yepn uedgnbuad 'q

‘yejesew nens uenelun neje iUy uesinuad ‘uelode] ueunsnAued ‘yeiw| eAsey uesiinuad ‘ueniauad ‘ueyipipued uebunuaday ynun eAuey uednnbuad e
p ueywnjuesusw eduey 1ul SiN} B

‘nery exsng NN uizi edue) undede ymuaqg wejep ul s|n} eAuey yninjas neje uelbeqas yeAueqiadweaw uep ueyjwnwnbusw buele|q 'z

9090 22/01/2024 0:01:21 bagus, sediakan data perjam (paket warnet) dong yang murah
e 9091 22/01/2024 23:39:48 Sangat Bagus dan mudah digunakan
=]
%2 Preprocessing Data
‘c<:D Data%ang telah di kumpul selanjutkan akan dilakukan preprocessing data yang dimulai dari
&eaning, ®ase folding, tokenizing, stopword removal dan stemming. Hasil dari preprocessing data
Bsa di lihat di Tabel 2.
¥ S Tabel 2. Pengumpulan data
S _Tahagan Hasil
g Datas% jujur saya sangat suka dengan provider satu ini.. tapi entah kenapa
. = sekarang sering banyak kendala, mulai dari aplikasi yg terkadang suka
< crash, atau error.. terakhir saat saya melakukan pembelian kuota via e-
o wallet malah tidak masuk.. tolong untuk kualitasnya lebih diperbaiki lagi..
‘ﬁ. terimakasih...
Cleaning jujur saya sangat suka dengan provider satu ini tapi entah kenapa
= sekarang sering banyak kendala mulai dari aplikasi yg terkadang suka
) crash atau error terakhir saat saya melakukan pembelian kuota via ewallet
£ malah tidak masuk tolong untuk kualitasnya lebih diperbaiki lagi
o terimakasih
Case Folding jujur saya sangat suka dengan provider satu ini tapi entah kenapa
éﬂ sekarang sering banyak kendala mulai dari aplikasi yg terkadang suka
= crash atau error terakhir saat saya melakukan pembelian kuota via ewallet
=t malah tidak masuk tolong untuk kualitasnya lebih diperbaiki lagi
= terimakasih
Tokerﬁzing ['jujur!, 'saya', 'sangat', 'suka’, 'dengan’, 'provider’, 'satu’, 'ini', 'tapi', 'entah’,
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'kenapa', 'sekarang', 'sering', 'banyak’', 'kendala', 'mulai', 'dari', 'aplikasi',

p g g y p

- T 'yvg', 'terkadang', 'suka', 'crash', 'atau', 'error', 'terakhir', 'saat', 'sayal,
T ©

) : = 'melakukan’, 'pembelian’, 'kuota', 'via', 'ewallet', 'malah’, 'tidak’, 'masuk’,

g 5 ) 'tolong', 'untuk', 'kualitasnya', 'lebih’, 'diperbaiki', 'lagi', 'terimakasih']

= sfStopvff'Srd Removal ['jujur', 'suka', 'provider', 'kendala', 'aplikasi', 'terkadang', 'suka', 'crash',

3 5 2 'error', 'pembelian’, 'kuota’, 'via', 'ewallet', 'masuk’, 'tolong', 'kualitasnya',

= é = 'diperbaiki', 'terimakasih']

‘g ‘gStemming [jujur', 'suka', 'provider', 'kendala', 'aplikasi', 'terkadang', 'suka', 'crash’,

1o} p 3 ‘error’, 'beli’, 'kuota', 'via', 'ewallet!, 'masuk’, 'tolong', 'kualitas', 'baik’,

® 2 = 'terimakasih']

o =

ars =

S (o]

43& Labelling

) gTah pan labelling dilakukan untuk mengklasifikasikan data ulasan ke dalam tiga kategori

I [\ @'

sengmen, yaitu positif, negatif, dan netral. Berikut data yang telah diberikan label bisa di lihat di

$abel 3. ::

g ) Tabel 3. Labelling data

N © Dataset Labelling

3 1 Ajujur saya sangat suka dengan provider satu ini.. tapi entah kenapa Negatif

= o sekarang sering banyak kendala, mulai dari aplikasi yg terkadang suka

% T crash, atau error.. terakhir saat saya melakukan pembelian kuota via e-

= wallet malah tidak masuk.. tolong untuk kualitasnya lebih diperbaiki

= lagi.. terimakasih...

3 2 Aneh bgt, ngelag terus, kuota ga bisa dipake. Kacau bgt rugi, udah Negatif

g ngikutin cara2 nya tapi aplikasi suka error

D

§ 9090 bagus, sediakan data perjam (paket warnet) dong yang murah Positif

g 9091 Sangat Bagus dan mudah digunakan Positif

3

§4 Transformation Data

Q
QO

Setelah melalui proses preprocessing, data diberi bobot menggunakan pendekatan TF- IDF. Nilai

obot suatu kata akan semakin tinggi apabila kata tersebut sering muncul dalam suatu dokumen,
famun tefap memperhitungkan tingkat kelangkaannya di seluruh kumpulan dokumen. Hasil

gansforma.m TF-IDF ditunjukkan pada Tabel 4.

= o Tabel 4. Tranformation data
§ E aja aplikasi sinyal beli tolong
21 3 0 0 0 0 0
3 =
g 2 g 0 0.440696 0.168624 0 0.172188

3 30.162541 0.312519 0 0 0

4 o O 0.282782 0.162302 0.153746 0

5 @ 0 0.368912 0 0.200574 0

=
k< .

4.5 Evaluation
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Penei}?ian ini menggunakan 9.091 data ulasan pengguna aplikasi by.U yang digunakan berjumlah
9091 datas yang telah diklasifikasikan ke dalam tiga kategori sentimen, yaitu positif sebanyak 4044
data, negd@lif sebanyak 3359 data, dan netral sebanyak 1688 data. Data ini kemudian diproses dan
dianalisis @=menggunakan algoritma SVM untuk melakukan klasifikasi sentimen. Hasil dari proses
klasiﬁkasgjini akan dievaluasi menggunakan metrik seperti akurasi dan confusion matrix, guna
mengetahwl sejauh mana model mampu mengidentifikasi sentimen dengan tepat berdasarkan ulasan
yang dlbe;mkan oleh pengguna. Confusion matrix dari hasil klasifikasi bisa di lihat pada Gambar 2
berikut:
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s 8 Z 100
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[0} = Negatif Netral Positif
= 7 Predicted label
5 2 Gambar 2. Confusion maxtrik
S Con%sion matrix pada Gambar menunjukkan bahwa model klasifikasi sentimen memiliki kinerja

%ng baik™ pada kelas Positif dan Negatif, namun lemah pada kelas Netral. Model berhasil
mengklasffikasikan 532 dari 667 data Negatif dan 671 dari 835 data Positif dengan benar, tetapi hanya
5 dari 3T7 data Netral yang diklasifikasikan dengan tepat. Hal ini mengindikasikan bahwa model
&nderung mengalami kebingungan dalam membedakan sentimen Netral, yang dapat menurunkan
gerforma keseluruhan, khususnya dalam hal presisi dan recall pada kelas tersebut. Selanjutnya data
ari confusion matrix tersebut dapat dimanfaatkan untuk menghitung metrik evaluasi seperti
precision, recall, akurasi, spesifisitas, dan F1 Score. Hasil evaluasi dapat dilihat pada Tabel 5 berikut:

Tabel 5. Evaluasi Performa Klasifikasi
Precision Recall F1-Score
Negatif 81% 92% 86%
Netral 88% 50% 64%
Positif 84% 90% 87%

Accuracy = 83%
Hasil klasifikasi sentimen ulasan aplikasi by.U menggunakan algoritma Support Vector Machine
VM) mfﬁlunjukkan akurasi sebesar 83%. Model mampu mengenali sentimen negatif dan positif
ngan cﬁ(up baik. Untuk sentimen negatif, precision sebesar 81%, recall 92%, dan F1-score 86%,
ﬁenunjukﬁan model sangat baik dalam mendeteksi ulasan negatif. Pada sentimen positif, precision
%, recal.90%, dan F1-score 87%, menunjukkan performa yang seimbang dan akurat.

@ Narng:, pada sentimen netral, meskipun precision tinggi (88%), recall-nya rendah 50% sehingga
Bl-score hanya 64%. Ini menunjukkan bahwa model kesulitan dalam mengenali sebagian besar data
rfletral. Hallni kemungkinan disebabkan oleh jumlah data netral yang lebih sedikit atau kemiripan kata
dengan sestimen lain. Secara umum, SVM bekerja efektif untuk sentimen positif dan negatif pada
data by. UZ"

o

g@Agew uep ueywnjuesus

H
4.6 Vis‘&alisasi Data

Visudlisasi data sangat diperlukan untuk memperoleh serta menyampaikan tanggapan dari
pengguna&erhadap layanan aplikasi by.U. Tahap ini bertujuan untuk memperlihatkan persepsi dan
opini pengguna yang diperoleh dari hasil klasifikasi sentimen, sekaligus mendukung pengembang
dalam me'_glahami serta meningkatkan fitur-fitur yang telah disediakan pada aplikasi. Visualisasi
dilakukansdengan pendekatan word cloud, dapat menyajikan kata-kata dengan frekuensi kemunculan
tertinggi ('f%lam ulasan pengguna pada masing-masing jenis sentimen, yaitu positif, netral, dan negatif.
Hasil viswalisasi sentimen dapat dilihat pada Gambar 3 di bawabh ini.
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WordCIoud Sentimen Negatif
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§' = Gambar 3. Visualisasi data wordcloud

<$Berdasarkan visualisasi word cloud yang dihasilkan dari data ulasan pengguna aplikasi by.U,
meﬁmjul&an representasi visual kata-kata yang sering muncul pada ulasan pengguna berdasarkan
%aﬁﬁkasizentimen, yaitu positif (kiri) dan negatif (kanan). WordCloud ini dihasilkan setelah data
gleélui pygses preprocessing seperti cleaning, case folding, tokenization, stopword removal, dan

Q.emmmgc

c
—
C

elbeger -

LI T3 LEINT3

Pada,§ent1men positif, kata-kata yang pahng menonjol antara lain “lancar”, “jaring”, “pakai”,
ﬁphkam dan “bagus”. Kata “lancar” dan “jaring” muncul sebagai kata dornman yang menunjukkan
%hwa sebagian besar ulasan positif berisi apresiasi terhadap kualitas jaringan internet dan kelancaran
penggunagji aplikasi. Selain itu, kata “bagus”, “cepat”, dan “baik” memperkuat kesan bahwa
penggunaamemiliki pengalaman yang memuaskan terhadap layanan yang diberikan oleh by.U.

Sebaliknya, pada sentimen negatif, kata-kata yang paling menonjol adalah “tidak”, “jaring”,
arah”, “ganggu”, dan “sinyal” menjadi yang paling menonjol. Hal ini mencerminkan bahwa
luhan utama dari pengguna berkaitan dengan gangguan jaringan atau sinyal yang tidak stabil. Kata
Hidak™ sering kali muncul dalam konteks keluhan atau ketidakpuasan, sedangkan kata “lelet”,
ilang”, dan “paket” menunjukkan permasalahan teknis maupun ketidaknyamanan dalam
nggunaan layanan.

Kedua visualisasi ini memberikan gambaran umum mengenai fokus dan pola kata yang
ggunakan oleh pengguna dalam menyampaikan persepsi mereka terhadap aplikasi by.U, sekaligus
gemperkuat hasil klasifikasi sentimen yang dilakukan oleh algoritma.

=N

=

a
5 Kesimpulan
can Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa algoritma Support

‘gector Machine (SVM) efektif dalam mengklasifikasikan sentimen pengguna terhadap layanan
&blikasi @.U. Penelitian ini menggunakan 9.091 data ulasan pengguna yang dikumpulkan dari
ﬁoogle Play Store dan telah melalui proses preprocessing berupa cleaning, case folding, tokenizing,

nghapugan stopword, dan stemming. Proses klasifikasi dilakukan terhadap tiga jenis sentimen, yaitu

sitif, fegatif, dan netral. Hasil evaluasi menunjukkan bahwa model SVM mampu
gengklas?ﬁkasikan sentimen dengan akurasi sebesar 83%. Performa terbaik dicapai pada kelas
séntimen gsitif (precision 84%, recall 90%, F1-score 87%) dan negatif (precision 81%, recall 92%,
F1-score 86%). Namun, performa pada sentimen netral masih rendah, dengan recall hanya sebesar
50% daanl -score sebesar 64%. Hal ini menunjukkan bahwa model masih kesulitan dalam
membedakan sentimen netral dari dua kelas lainnya. Salah satu kemungkinan penyebab rendahnya
performa metral adalah karena ketidakseimbangan distribusi data serta kompleksitas ekspresi netral
yang cenderung ambigu. Untuk penelitian selanjutnya, disarankan untuk menerapkan teknik
penyeimb@ngan data (seperti SMOTE), menambahkan fitur leksikal atau emosional, serta mencoba
pendekatagj ensemble atau tuning parameter lebih dalam untuk meningkatkan klasifikasi pada
sentimen fgtral. Hasil ini juga sejalan dengan temuan penelitian sebelumnya yang menyatakan bahwa
kelas netgal memang sering menjadi tantangan dalam analisis sentimen. Secara keseluruhan,
penerapangplgoritma SVM dalam klasifikasi sentimen layanan by.U memberikan hasil yang cukup
baik dankgapat digunakan sebagai dasar evaluasi terhadap persepsi pengguna. Hasil klasifikasi ini
dapat dinmnfaatkan oleh pengembang aplikasi sebagai bahan evaluasi dan peningkatan kualitas
layanan b&fdasarkan masukan dari pengguna..
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kepada saya =

Kepada Yth. Zulkarnain:
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"Classification of Service Sentiment on by .U Application Using Support
Vector Machine Algorithm".

Keputusan Editor: Diterima (Accepted)

1. Agar mengisi (dengan rapi) Etika publikasi dan Copy Right Transfer (CTA)
form (dapat di download pada web), dan mengirimkan kepada kami ke email:
sistemasi ftik@gmail.com

Pernyataan Etika Publikasi SISTEMASI.doc
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2. Silakan melakukan pengecekan similarity (Turnitin) secara mandiri

maksimum 20% dan melampirkan dengan cara upload supplement file pada web
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Jika ada perubahan naskah dapat di upload kembali pada tahap editing,
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3. Artikel akan diterbitkan pada Vol 14 No 4, 2025
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