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ABSTRAK  

 

PT Kereta Api Indonesia melakukan inovasi dengan meluncurkan aplikasi yang diberi nama KAI 

Access. Aplikasi KAI Access memiliki fitur pemesanan tiket, ticket rescheduling, pembatalan tiket 

hingga e-boarding pass. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui sentimen dari sebuah 

produk mobile. Opini terkait Aplikasi KAI Access dapat digunakan PT Kereta Api Indonesia sebagai 

parameter kunci untuk mengetahui tingkat kepuasan publik sekaligus bahan evaluasi bagi PT Kereta 

Api Indonesia. Berdasarkan hasil pengujian yang telah dilakukan pada ulasan pengguna aplikasi KAI 

Access dengan total 8.078 ulasan, lebih banyak pengguna memberikan opini positif dalam aspek 

satisfaction dan opini negatif pada aspek learnability, efficiency, dan errors. Digunakan model CRISP-

DM (Cross Industry Standard Process for Data Mining) dan algoritma Support Vector Machine untuk 

melakukan klasifikasi. Hasil klasifikasi terbaik diperoleh nilai accuracy, precision, recall, dan F-

measure yang dihasilkan dari tiap aspek yaitu untuk Learnability 94.73%, 100.00%, 89.50%, dan 

94.64%, Efficiency 94.38%, 72.00%, 100.00%, dan 94.46%, Errors 85.13%, 97.11%, 72.41%, dan 

82.96%, Satisfaction 87.26%, 98.46%, 73.78%, dan 84.20%.  
 

Kata kunci : KAI Access, Analisis Sentimen, Support Vector Machine 
 

 

ABSTRACT 

 

PT Kereta Api Indonesia innovates by launching an application called KAI Access. The KAI Access 

application has features for ticket ordering, ticket rescheduling, ticket cancellation and e-boarding 

pass. The purpose of this study is to determine the sentiment of a mobile. Opinion regarding the KAI 

Access Application can be used by PT Kereta Api Indonesia as a key parameter to determine the level 

of public satisfaction as well as evaluation material for PT Kereta Api Indonesia. Based on the results 

of tests conducted on user reviews of the KAI Access application with a total of 8,078 reviews, more 

users give positive opinions on the satisfaction and negative opinions on the learnability, efficiency and 

errors. Model CRISP-DM (Cross Industry Standard Process for Data Mining) and Support Vector 

Machine algorithm are used to perform classification. The best classification results obtained 

accuracy, precision, recall, and F-measure resulting from each aspect, namely for Learnability 

94.73%, 100.00%, 89.50%, and 94.64%, Efficiency 94.38%, 72.00%, 100.00%, and 94.46%, Errors 

85.13%, 97.11%, 72.41%, and 82.96%, Satisfaction 87.26%, 98.46%, 73.78%, and 84.20%.  
 

Keywords: KAI Access, Sentiment Analysis, Support Vector Machine 
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1. PENDAHULUAN  

Perkembangan dan kemajuan Teknologi 

Informasi dan Komunikasi (TIK) sangat 

diperlukan guna untuk memudahkan dan 

menyelesaikan berbagai masalah yang 

dihadapi oleh manusia dengan cepat. Selain 

itu, masyarakat saat ini menginginkan 

semuanya serba praktis dan tidak menyita 

banyak waktu. Pada zaman sekarang ini 

sarana transportasi merupakan suatu bagian 

yang tidak dapat dipisahkan dan sangat 

dibutuhkan masyarakat dalam kehidupan 

sehari-hari. 

PT Kereta Api Indonesia (Persero) 

merupakan satu-satunya perusahaan BUMN 

milik pemerintah dibawah dinas 

perhubungan yang bergerak dibidang 

perkereta apian, setiap perusahannya 

terletak dipulau Jawa maupun di pulau 

Sumatera. PT Kereta Api Indonesia juga 

melakukan inovasi dengan meluncurkan 

aplikasi yang diberi nama KAI Access. 

Aplikasi KAI Access memiliki fitur 

pemesanan tiket, ticket rescheduling, 

pembatalan tiket hingga e-boarding pass. 

Kereta api seakan menjadi salah satu alat 

transportasi favorit masyarakat Indonesia 

terbukti dengan semakin banyaknya layanan 

khusus Kereta Api Indonesia di berbagai 

perangkat Android, IOS, dan Windows 

Phone. Saat ini telah muncul bermacam-

macam jenis dari aplikasi mobile yang ada, 

salah satunya adalah mobile ticketting. 

Mobile ticketting merupakan aplikasi 

mobile yang juga dapat digunakan untuk 

pemesanan serta pembelian tiket. Beberapa 

aplikasi tersebut seperti Treveloka, 

Tiket.com, Pegipegi, Tokopedia dan juga 

aplikasi favorit yang akan kita bahas yaitu 

KAI Access. Hal inilah yang menjadi salah 

satu faktor yang peneliti ingin teliti untuk 

mempelajari lebih lanjut tentang KAI 

Access dan tingkat kepuasan pengguna 

terhadap aplikasi transportasi darat tersebut. 

Aspek penting yang perlu diperhatikan 

dalam mengembangkan aplikasi ini adalah 

persepsi pengguna terhadap keluhan 

pemesanan tiket kereta api. Pada saat 

pengguna merasa puas dengan suatu 

aplikasi, maka pengguna terus 

menggunakan aplikasi tersebut. 

Penelitian ini berfokus pada analisis 

sentimen dengan ulasan pengguna Aplikasi 

KAI Access terhadap pemesanan tiket, 

menunjukkan bahwa penting untuk 

mempertimbangkan kualitas layanan, serta 

dianggap sebagai strategi bisnis, yang 

tujuannya adalah untuk memenuhi 

kepercayaan pengguna terhadap pelayanan 

yang diterima, keinginan dan kebutuhan 

pengguna aplikasi KAI Access. Tujuan 

penelitian ini adalah untuk mengetahui 

sentimen  sebuah produk mobile. Selain itu 

perhitungan klasifikasi  analisis sentimen 

dapat digunakan sebagai bahan evaluasi PT 

Kereta Api Indonesia yang bertujuan untuk 

meningkatkan produk serta kepuasan 

pelanggan.  

Sentimen Analisis adalah proses untuk 

mengekstraksi data tekstual secara otomatis 

sehingga diperoleh informasi untuk 

mengetahui kecenderungan penilaian pada 

suatu objek, terdiri   dari ulasan positif atau 

negatif [1]. Sentimen masyarakat dapat 

dijadikan acuan untuk pengambilan 

keputusan suatu produk [2].  

Sentimen analisis dapat dilakukan 

dengan menggunakan metode klasifikasi. 

Beberapa metode yang paling umum 

digunakan adalah Support Vector Machine 

(SVM), k-Nearest Neighbor (k-NN), dan 

Naive Bayes (NB). Beberapa penelitian 

terkait analisis sentimen telah dilakukan, 

salah satunya adalah Pravina, dkk. 

menganalisis sentimen tentang opini 

maskapai penerbangan pada dokumen 
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Twitter menggunakan algoritma Support 

Vector Machine (SVM). Data diambil untuk 

dilakukannya penelitian ini merupakan data 

dari Twitter. Klasifikasi sentimen dilakukan 

dengan menggunakan fitur Lexicon Based, 

yang dapat menerima pendapat dalam 

bahasa selain bahasa Indonesia (bahasa 

Inggris digunakan dalam penelitian ini) 

untuk menganalisis sentimen. Algoritma 

support vector machine digunakan untuk 

melakukan klasifikasi. Hasil penelitian 

mengungkapkan parameter optimal dan 

dampak penggunaan Lexicon Based 

Features. Penelitian ini menggunakan 

parameter C dengan nilai 10 dan learning 

rate 0,03, serta menggunakan Lexicon Based 

Features dengan 50 iterasi. Hasil accuracy 

sebesar 40%, precision 40%, 100% recall, 

dan f-measure sebesar 57,14% [3].  

Penelitian yang dilakukan oleh Wahyudi 

dan Kusumawardhana menganalisis 

sentimen pada review aplikasi Grab di 

Google Play Store menggunakan Support 

Vector Machine. Digunakan lebih dari 1.000 

review pengguna yang diperoleh dari 

aplikasi Grab Indonesia di Google Play 

Store. Hasil Ulasan positif yang paling 

sering ditinjau adalah “ovo”, sedangkan 

Hasil Ulasan negatif yang paling sering 

ditinjau adalah “driver”. Akurasi analisis 

menggunakan Support Vector Machine 

sebesar 85,54% [4]. 

Penelitian Parasati, dkk. Membahas 

mengenai analisis sentimen menggunakan 

metode Naïve Bayes Classifier pada ulasan 

pelanggan restoran bakso president Malang 

berbasis aspek. Sebanyak 2.152 ulasan 

pelanggan tahun 2012 - 2019 diperoleh dari 

situs TripAdvisor dan Google Review 

menggunakan teknik web scraping. Hasil 

akurasi berdasarkan aspek yaitu Makanan 

88%, Layanan 76% Layanan,  dan Atmosfir 

84% [5]. 

Penelitian Fitriana, dkk. Menganalisis 

sentimen opini vaksin Covid-19 pada media 

sosial Twitter menggunakan SVM dan Naive 

Bayes. Hasil penelitian diperoleh bahwa 

algoritma Support Vector Machine memiliki 

performa  lebih  baik  dengan akurasi 

90,47%, presisi 90,23%, recall 90,78% dan 

algoritma Naïve Bayes dengan akurasi 

88,64%, presisi 87,32%, recall 88,13%, 

dengan  selisih akurasi 1,83%,  presisi  

2.91%  dan  recall  2.65%. Dari segi waktu, 

algoritma Naive Bayes mempunyai 

performa lebih baik dari SVM dengan nilai 

8,1 detik dibanding dengan 11 detik untuk 

SVM. Hasil analisis untuk sentimen Naïve 

Bayes adalah 8,76% netral, 42,92% negatif, 

48,32% positif, untuk SVM 10,56% netral, 

41,28% negatif, positif 48,16% [6]. 

Metode SVM memiliki keunggulan 

tersendiri, seperti yang ditunjukkan oleh 

sejumlah penelitian sebelumnya.  Algoritma 

Support Vector Machine (SVM) merupakan 

teknik yang populer untuk 

mengklasifikasikan teks. Support Vector 

Machine adalah suatu  teknik untuk  

melakukan  prediksi,  baik  dalam kasus 

klasifikasi maupun regresi. Menemukan 

hyperplane optimal yang memberi jarak 

atau pemisah antar dua kelas merupakan 

cara kerja Support Vector Machine [7]. Pada 

penelitian ini dilakukan analisis terkait 

Aplikasi KAI Access dilihat dari beberapa 

macam aspek.  Namun, jumlah dataset 

ulasan dari masing-masing aspek yang 

digunakan mengalami imbalance class. 

Model yang menggunakan data  tidak 

seimbang  menghasilkan akurasi prediksi 

yang rendah [8]. Synthetic Minority Over-

sampling Technique (SMOTE) merupakan 

salah satu cara untuk menangani imbalance 

class. SMOTE merupakan metode untuk 

membangkitkan data minoritas sehingga 

setara dengan data mayoritas [9].  
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Penelitian lain yang dilakukan Iskandar 

dan Nataliani membahas analisis sentimen 

Gadget berbasis aspek dengan perbandingan 

Naïve Bayes, SVM, dan k-NN. Menerapkan 

teknik SMOTE untuk mengatasi imbalance 

class. Dataset yang didapatkan berjumlah 

9.597 komentar terkait Gadget Samsung 

Galaxy Z Flip 3 di Youtobe. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa lebih banyak pengguna 

memberikan oponi desain secara positif dan 

harga, spesifikasi, dan citra merk secara 

negatif.  Hal ini terbukti dengan 

menggunakan model CRISP-DM bahwa 

model klasifikasi Support Vector Machine 

(SVM) menunjukkan hasil terbaik jika 

dibandingkan dengan Naive Bayes (NB), 

dan k-Nearest Neighbor (k-NN).  Dilihat 

dari empat aspek, rata-rata accuracy SVM 

96.43%. Aspek  desain 94.40%,  aspek harga 

97.44%, aspek spesifikasi 96.22%, dan 

aspek citra merk 97.63% [9]. 

Berdasarkan sejumlah penelitian 

terdahulu tentang metode Support Vector 

Machine (SVM)  dan penggunaan Synthetic 

Minority Over-sampling Technique 

(SMOTE) untuk mengatasi imbalance class. 

Dalam penelitian ini akan diuraikan metode 

klasifikasi Support Vector Machine (SVM) 

menggunakan SMOTE. Disamping itu, 

analisis sentimen pada penelitian ini 

berdasarkan aspek usability dari Nielsen 

(1994) yaitu learnability, memorability, 

efficienty, and errors [10]. Akan tetapi pada 

penelitian ini aspek memorability 

diperlakukan sebagai aspek yang sama 

dengan learnability karena memiliki arti 

yang hampir sama. Output dari penelitian ini 

adalah untuk mengetahui tingkat accuracy, 

recall, precision, dan F-measure terbaik 

dalam mengklasifikasi ulasan aplikasi KAI 

Access. 

 

 

2. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan metode 

CRISP-DM (Cross-Industry Starndard 

Process for Data Mining). CRISP-DM 

adalah metode yang dapat diterapkan pada 

strategi pemecahan masalah umum dan 

metodologi yang menyediakan standar 

baku untuk data mining [11]. CRISP-DM 

adalah standar proses data mining sebagai 

strategi pemecahan masalah secara umum 

dari bisnis atau unit penelitian. Metode 

CRISP-DM (Cross-Industry Standard 

Process for Data Mining) terdiri dari 

beberapa tahapan, yaitu business 

understanding, data understanding, data 

preparation, modeling, evaluation dan 

deployment [12]. Langkah-langkah dalam 

CRISP-DM dapat dilihat pada Gambar 1. 

Penelitian ini dilakukan hanya sampai pada 

tahap evaluation dan tidak dilanjutkan pada 

tahap deployment yaitu tahap implementasi 

pada tools. 

 
Gambar 1. Model CRISP-DM 

Penelitian ini menerapkan model CRISP-

DM (Cross-Industry Standard Process for 

Data Mining). Tahapan penelitian ini 

seperti yang ditunjukkan pada Gambar 2. 

Tahapan penelitian terdiri dari 

pengumpulan data ulasan KAI Access, 

pelabelan data, pre-processing, cross 

validation, dan tahap evaluasi berdasarkan 

ulasan pengguna aplikasi KAI Access. 
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Gambar 2. Tahapan Penelitian 

 

Business Understanding 

Pada tahapan business understanding ini, 

dilakukan pemahaman terkait objek atau 

masalah yang diangkat selama penelitian. 

Objek atau masalah yang diangkat adalah 

seberapa besar accuracy, presisi, recall, f-

measure yang dihasilkan dari penerapan 

algoritma Support Vector Machine, dimana 

dataset yang digunakan diperoleh dari 

ulasan  pengguna yang  berkaitan  dengan 

aplikasi KAI Access. 

 

Data Understanding  

Pada tahap data understanding, dilakukan  

proses  pengambilan data mentah sesuai  

dengan  atribut  yang  dibutuhkan.  Data 

diperoleh langsung dari pihak PT Kereta 

Api Indonesia (Persero). Data dikumpulkan  

dari Oktober 2021, hingga April 2022 

sebanyak 8.078 data ulasan.   

Ulasan pengguna yang tidak mencakup 

penelitian seperti ulasan mengenai nama 

versi aplikasi, device yang digunakan, dan 

ulasan lainnya tidak digunakan sebagai 

dataset. Setelah proses seleksi selesai, ada 

sekitar 1.261 ulasan yang didapatkan. 

Dataset yang digunakan diberi label secara 

manual, kemudian dilakukan proses 

identifikasi aspek. Empat kategori aspek 

yang diteliti yaitu Learnability (Mudah 

dipelajari), Efficiency (Efisien), Errors 

(Pencegahan kesalahan), dan Satisfaction 

(Kepuasan pengguna). Aspek ditentukan 

berdasarkan hasil analisis data ulasan pada 

aplikasi KAI Access. Aspek Learnability, 

menjelaskan tingkat kemudahan pengguna 

untuk memenuhi task-task dasar ketika 

pertama kali mereka melihat atau 

menggunakan aplikasi KAI Access. Aspek 

Efficiency, menjelaskan tingkat kecepatan 

pengguna dalam menggunakan aplikasi.  

Aspek Errors, menjelaskan jumlah error 

yang ditemui pengguna selama penggunaan 

aplikasi. Aspek Satisfaction, adalah tingkat 

kepuasan pengguna dalam menggunakan 

aplikasi KAI Access. 

Aspek yang dihasilkan diklasifikasikan 

menjadi dua kategori, yaitu positif dan 

negatif. Aspek positif ditandai dengan 1, 

negatif dengan -1 dan ulasan yang tidak 

mencakup ruang lingkup penelitian dengan 

0. Berikut adalah contoh pelabelan ulasan 

terhadap masing-masing aspek ditunjukkan 

pada Tabel 1. 

 

Tabel 1. Labeling Dataset 

 

 

No Ulasan Learn 

ability 

Effici 

ency 

Errors Satis 

faction 

1 Simpel, praktis, 

mudah 

dipakainya 

1 0 0 0 

2 Memudahkan 

untuk mengakses 

pemesanan 

pembatalan dan 

pengubahan 

jadwal hanya dari 

Mobile 

0 1 0 0 

3 habis update ga 

bisa booking 

tiket, error ketika 

klik kereta yang 

dipilih,perbaiki 

dong, update lagi 

tetep gabisa 

mohon tanggapan 

0 0 -1 0 

4 sangat membantu 

untuk membeli 

tiket kereta api, 

dan sangat 

praktis 

0 0 0 1 
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Data Preparation  

Tahap ini merupakan proses persiapan data 

yang tujuannya adalah untuk mendapatkan 

data bersih yang siap digunakan untuk 

penelitian. Beberapa tahap pre-processing 

yang dilakukan adalah Transform Case, 

merupakan proses mengubah semua huruf 

pada teks menjadi huruf kecil semua atau 

sebaliknya. Tokenizing, dilakukan 

pemecahan  kalimat  menjadi  kata. 

Stopwords, pada tahap ini dilakukan 

penghapusan kata-kata yang dianggap tidak 

sesuai atau sering muncul seperti: ‘dari’, 

‘dan’, ‘ini’, dan lainnya. Stemming adalah 

proses mengubah kata yang berimbuhan 

menjadi kata dasar. 

 

Modeling  

Pada tahap modeling ini, model dibuat 

dengan menerapkan klasifikasi pada dataset 

ulasan yang sudah diproses pada tahap pre-

processing. Algoritma klasifikasi yang 

digunakan adalah Support Vector Machine, 

dan untuk mengatasi imbalance class 

digunakan SMOTE. Pada penelitian ini 

digunakan tools RapidMiner versi 9.10. 

 

Evaluation 

Pada tahap evaluasi, pengujian dilakukan 

dengan menggunakan Cross Validation 

(number of folds = 10). Dalam tahap 

validasi untuk pelatihan data terdapat dua 

subproses yaitu subproses training dan 

subproses testing. Setelah pelatihan data, 

maka dihasilkan evaluasi performa model 

Support Vector Machine oleh tools 

RapidMiner. Rumus yang digunakan yaitu 

accuracy (1), precision (2), recall (3) dan F-

measure (4) sebagai berikut: 

 

𝑎𝑐𝑐𝑢𝑟𝑎𝑐𝑦 =
𝑇𝑃+𝑇𝑁

(𝑇𝑃+𝐹𝑃+𝐹𝑁+𝑇𝑁)
              (1) 

𝑝𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛 =
𝑇𝑃

𝑇𝑃+𝐹𝑃
                            (2) 

𝑟𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙 =
𝑇𝑃

𝑇𝑃+𝐹𝑁
                                   (3) 

𝐹 − 𝑚𝑒𝑎𝑠𝑢𝑟𝑒 =
2𝑥 𝑝𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛 𝑥 𝑟𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙

𝑝𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛+𝑟𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙
   (4) 

 

Ukuran evaluasi model klasifikasi, yaitu 

True Positif (TP) adalah jumlah data 

dengan nilai positif yang  diprediksi dengan 

benar sebagai positif, True Negatif (TN) 

adalah jumlah data yang memiliki nilai 

negatif dan diprediksi dengan benar 

menjadi negatif, False Positif (FP) 

merupakan jumlah data negatif tetapi 

diprediksi positif, False Negatif (FN) 

merupakan kumpulan data yang memiliki 

nilai positif tetapi diprediksi negatif [13]. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab ini menjelaskan hasil dan pembahasan 

performa algoritma Support Vector 

Machine dengan metode CRISP-DM yang 

digunakan dalam penelitian ini. Pada 

penelitian ini data yang digunakan 

diperoleh langsung dari pihak PT Kereta 

Api Indonesia (Persero). Setelah proses 

seleksi, 1.261 ulasan diperoleh dan 

dikelompokkan berdasarkan aspek 

Learnability, Efficiency, Errors, dan 

Satisfaction. Selain itu, pelabelan dilakukan 

secara manual menggunakan label positif 

dan negatif, seperti yang ditunjukkan pada 

Tabel 2. 

 

Tabel 2. Dataset Berdasarkan Aspek 

Sentimen Learnability Efficiency Errors Satisfaction 

Positif 22 25 7 310 

Negatif 182 159 326 230 
Total 204 184 333 540 

 

Pre-processing 

Sebelum digunakan untuk data klasifikasi, 

terlebih dahulu diproses pada tahap pre-

processing. Penelitian ini menggunakan 

beberapa tahapan pre-processing, yaitu 
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Transform Case, Tokenizing, Stemming, 

Stopwords. Tahap transform case, 

dilakukan perubahan yaitu mengubah huruf 

kapital menjadi bentuk lower case atau 

huruf kecil. Hasil proses transform case 

ditunjukkan pada Tabel 3. 

 

Tabel 3. Tahap Transform Case 

Sebelum Sesudah 

Tolong diperbaiki 

kualitasnya saya sudah 

update tapi lemot banget 
banget gabisa pesan tiket 

tolong diperbaiki 

kualitasnya saya sudah 

update tapi lemot banget 
banget gabisa pesan tiket 

 

Tahap selanjutnya adalah Tokenizing. Pada 

tahap ini dilakukan  proses  memecah data  

ulasan  yang  masih  dalam  bentuk  kalimat,  

menjadi potongan karakter kata-kata yang 

membentukanya. Hasil dari proses 

tokenizing dapat dilihat pada Tabel 4. 

 

Tabel 4. Tahap Tokenizing 

Sebelum Sesudah 

tolong diperbaiki 

kualitasnya saya sudah 
update tapi lemot banget 

banget gabisa pesan tiket 

‘tolong’ ‘diperbaiki’ 

‘kualitasnya’ ‘saya’ 
‘sudah’ ‘update’ ‘tapi’ 

‘lemot’ ‘banget’ ‘banget’ 

‘gabisa’ ‘pesan’ ‘tiket’ 

 

Tahap Stemming berfungsi untuk 

mengembalikan kata menjadi bentuk kata 

dasar dari sebuah kata [14]. Hasil dari 

proses stemming dapat dilihat pada Tabel 5. 

 

Tabel 5. Tahap Stemming 

Sebelum Sesudah 

‘tolong’ ‘diperbaiki’ 
‘kualitasnya’ ‘saya’ 

‘sudah’ ‘update’ ‘tapi’ 

‘lemot’ ‘banget’ ‘banget’ 
‘gabisa’ ‘pesan’ ‘tiket’ 

‘tolong’ ‘perbaiki’ 
‘kualitas’ ‘saya’ ‘sudah’ 

‘update’ ‘tapi’ ‘lemot’ 

‘banget’ ‘banget’ 
‘gabisa’ ‘pesan’ ‘tiket’ 

 

Pada proses Stopwords, kata-kata   yang   

tidak relevan   akan   dihapus sehingga 

dihasilkan sekelompok teks yang memiliki 

arti dan berkaitan dengan klasifikasi 

sentimen [15]. Hasil dari proses stopwords 

dapat dilihat pada Tabel 6. 

 

Tabel 6. Tahap Stopwords 

Sebelum Sesudah 

‘tolong’ ‘perbaiki’ 

‘kualitas’ ‘saya’ ‘sudah’ 
‘update’ ‘tapi’ ‘lemot’ 

‘banget’ ‘banget’ 

‘gabisa’ ‘pesan’ ‘tiket’ 

‘tolong’ ‘perbaiki’ 

‘kualitas’ ‘update’ 
‘lemot’‘gabisa’ ‘pesan’ 

‘tiket’ 

 

Pembuatan Model Klasifikasi  

Tahap pembuatan model klasifikasi adalah 

tahap dimana klasifikasi untuk dataset 

ulasan yang telah melalui tahap pre-

processing digunakan untuk membuat 

model. Algoritma klasifikasi yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah 

Support Vector Machine. Tools yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah 

RapidMiner versi 9.10. Tahapan proses 

ditunjukkan pada Gambar 3.   

 
 

Gambar 3. Proses Pembuatan Model 

Klasifikasi 

 

Operator Read CSV digunakan untuk 

membaca data ulasan yang sudah dilabeli 

secara manual dalam bentuk Microsoft 

Excel (.CSV). Proses dilanjutkan  dengan 

operator Nominal to Text, yang berguna 

untuk mengubah atribut dari nilai nominal 

menjadi string. Kemudian data diproses 

dengan operator Process Documents atau 

yang dikenal dengan tahapan data 

preparation (pre-processing). Beberapa 

langkahnya ditunjukkan pada Gambar 4.  
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Gambar 4. Proses dalam Operator Process 

Document 

Data diproses lebih lanjut setelah melewati 

operator Process Document kemudian  

operator Replace Missing Values, yang 

berguna untuk mengganti missing value 

pada atribut. Untuk menyeimbangkan 

dataset agar seimbang, digunakan operator 

SMOTE up sampling. Selanjutnya untuk 

evaluasi digunakan 10 fold-cross validation 

yang    akan    mengulang pengujian   

sebanyak   10   kali   dan   hasil   pengukuran 

adalah  nilai  rata-rata  dari  10  kali  

pengujian. 10 folds Cross Validation adalah 

pilihan  terbaik untuk mendapatkan hasil 

validasi yang akurat melalui percobaan dan 

pembuktian teoritis [16]. 

 

 
Gambar 5. Desain Evaluasi Algoritma SVM 

 

Evaluasi Model Klasifikasi 

Setelah melalui proses validasi 

menggunakan algoritma Support Vector 

Machine, proses  evaluasi menghasilkan 

accuracy, recall, precision, dan F-measure 

dari model yang digunakan. Proses 

pengujian hasil klasifikasi ditunjukkan pada 

Tabel 7 yang menunjukkan hasil pengujian 

klasifikasi sentimen untuk masing-masing 

aspek. Nilai accuracy paling tinggi terdapat 

pada aspek Learnability yaitu 94.73%, 

sedangkan nilai accuracy paling rendah 

terdapat pada aspek Errors yaitu 85.13%. 

Nilai precision tertinggi pada pada aspek 

Learnability yaitu 100.00% dan nilai 

precision terendah terdapat dalam aspek 

Efficiency 94.38% yaitu 72.00%. Nilai 

recall tertinggi terdapat pada aspek 

Efficiency yaitu 100.00% dan nilai recall 

terendah pada aspek Errors yaitu 72.41%. 

Nilai F-measure tertinggi pada aspek 

Efficiency yaitu 94.64% dan nilai F-

measure terendah terdapat dalam aspek 

Errors yaitu 82.96%. Hasil pengujian 

penggunaan Support vector machine 

(SVM) pada klasifikasi ini menunjukkan 

seberapa baik model dan performa yang 

dihasilkan. 

 

Tabel 7. Hasil Evaluasi Sentimen Berbasis 

Aspek 

Aspek Accuracy Precision Recall F-

measure 

Learnability 
Efficiency 

Errors 

Satisfaction 

94.73% 
94.38% 

85.13% 

87.26% 

100.00% 
72.00% 

97.11% 

98.46% 

89.50% 
100.00% 

72.41% 

73.78% 

94.64% 
94.46% 

82.96% 

84.20% 

 

Berdasarkan hasil pengujian perbandingan 

rata-rata tiap aspek, Learnability memiliki 

rata-rata tertinggi diantara aspek lainnya, 

kecuali untuk hasil recall, Efficiency 

memiliki rata-rata tertinggi. Grafik 

perbandingan rata-rata model klasifikasi 

dapat dilihat pada Gambar 6.  

  

 
 

Gambar 6. Perbandingan rata-rata 
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4. KESIMPULAN  

Berdasarkan hasil yang diperoleh setelah 

melakukan penelitian ini, maka dapat 

diambil kesimpulan penerapan model 

dengan menggunakan algoritma Support 

Vector Mahine (SVM) terhadap dataset 

yang sudah didapatkan sebanyak 1.261 

ulasan dari Oktober 2021 hingga April 

2022. Penggunaan Support Vector Mahine 

(SVM) dapat dijadikan opsi dalam 

melakukan analisis sentimen level aspek 

untuk penilaian kepuasan pengguna aplikasi 

KAI Access. Terbukti berdasarkan 

pengujian dan nilai dari akurasi yang 

dihasilkan dari aspek Learnability sebesar 

94,73%, aspek Efficiency sebesar 94,38%, 

aspek Errors sebesar 85,13%, dan aspek 

Satisfaction sebesar 87,26%. Secara umum 

sentimen positif pada aplikasi KAI Access 

berkaitan dengan bisa membeli tiket tanpa 

perlu pergi ke stasiun. Sentimen negatif 

terhadap aplikasi KAI Access terkait 

adanya error pada aplikasi setelah update 

dan kesulitan mendapatkan tiket kereta saat 

Lebaran. 
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