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Abstract

The development of digital technology has driven the wider adoption of e-ticketing systems on the
Tiket.com application, which is increasingly used by the public. However, the increasing number of users
doesn't always correlate directly with satisfaction levels, as evidenced by the diverse user reviews on the
Google Play Store. This research is urgent for analyzing user sentiment as a basis for improving service
quality. The purpose of this research is to classify reviews into positive and negative sentiments using the
Support Vector Machine (SVM) algorithm and to analyze dominant word patterns thru the Apriori
algorithm. The research data consists of 5,000 Indonesian-language reviews collected between 2023 and
2025, which were then processed thru preprocessing, TF-IDF weighting, SVM classification, association
analysis with Apriori, and result visualization using Streamlit. The research results show that SVM
produces a high level of accuracy in sentiment classification, while association analysis reveals dominant
words that reflect user satisfaction and complaints. The integration of these two methods provides a more
comprehensive understanding of user opinions and is expected to serve as a basis for developing service
improvement strategies and as a reference for further research in the field of machine learning-based
sentiment analysis.
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PENDAHULUAN

Di Indonesia, pertumbuhan layanan e-ticketing menunjukkan tren yang sangat positif.
Aplikasi Tiket.com telah mengalami peningkatan jumlah pengguna secara drastis, dari 4,3 juta
pengguna aktif pada tahun 2017 menjadi 21 juta pengguna pada tahun 2021. Pada semester
pertama tahun 2023, terjadi kenaikan transaksi pengguna sebesar 20% dibandingkan periode
yang sama tahun sebelumnya, serta peningkatan rata-rata pengeluaran pengguna sebesar 40%
(MIX Marcomm, 2023) Selain itu, aplikasi Ferizy yang dikelola oleh PT ASDP Indonesia Ferry
juga mencatatkan pertumbuhan signifikan dari 438.105 pengguna menjadi lebih dari 2,59 juta
hingga Oktober 2024.

Urgensi penelitian ini terletak pada tingginya kompetisi antar-platform OTA dan
kebutuhan untuk memahami sentimen pengguna terhadap layanan Tiket.com. Analisis
sentimen berbasis teknologi data mining memungkinkan perusahaan mendapatkan insight
berharga, seperti kepuasan, keluhan, dan ekspektasi pelanggan. Hasil analisis ini dapat
digunakan untuk meningkatkan kualitas layanan, memperkuat loyalitas pelanggan, serta
menyusun strategi pemasaran yang lebih efektif di era digital yang serba cepat. Selain itu,
penelitian ini juga memberikan kontribusi akademik dengan menggabungkan pendekatan
algoritma Support Vector Machine (SVM) dan Apriori untuk menggali pola kata dominan
dalam ulasan pengguna.

Salah satu pendekatan yang efektif untuk mengolah dan memahami opini pengguna
adalah analisis sentimen. Analisis ini merupakan metode pengolahan teks yang digunakan
untuk mengklasifikasikan opini ke dalam kedua sentimen positif & negatif berdasarkan data
ulasan yang tersedia (Yolanda & Mulya, 2024). Metode Support vector machine telah banyak
digunakan dalam klasifikasi sentimen karena kemampuannya yang tinggi dalam menangani
data berdimensi besar dan tidak terstruktur secara efisien. Penelitian oleh Yolanda & Mulya
pada aplikasi Sayurbox menunjukkan bahwa SVM mampu menghasilkan akurasi klasifikasi
sebesar 89,29% (Yolanda & Mulya, 2024).

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis ulasan pengguna aplikasi Tiket.com dengan
menggabungkan metode Support Vector Machine (SVM) dan analisis asosiasi teks. Melalui
pendekatan ini, diharapkan dapat dihasilkan pemetaan sentimen pengguna yang tidak hanya
akurat dalam klasifikasi, tetapi juga mendalam dalam konteks, sehingga dapat dijadikan dasar
yang kuat bagi pengembang dalam merancang strategi peningkatan kualitas layanan. Oleh
karena itu, penting untuk mengkaji ulang persepsi pengguna terhadap aplikasi e-ticketing
seperti Tiket.com, tidak hanya melalui klasifikasi sentimen, tetapi juga melalui identifikasi
konteks kata yang dominan.

METODE

Dalam penelitian ini, penulis menggunakan metode penelitian kuantitatif deskriptif.
Metode ini dipilih untuk menganalisis data ulasan pengguna aplikasi Tiket.com yang
dikumpulkan dari Google Play Store, guna mengidentifikasi persepsi dan kecenderungan
sentimen pengguna terhadap layanan e-ticketing secara terukur. Data diklasifikasikan ke dalam
tiga kategori sentimen utama, yaitu positif dan negatif, yang selanjutnya dihitung proporsinya.

Penelitian ini mengandalkan algoritma klasifikasi Support vector machine (SVM)
untuk mengolah data teks ulasan, yang sebelumnya telah diproses dan dibobotkan
menggunakan metode TF-IDF. Hasil klasifikasi diuji secara statistik menggunakan metrik
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evaluasi seperti akurasi, presisi, recall, dan F1- score untuk menilai performa model secara
kuantitatif. Selain itu, dilakukan analisis asosiasi menggunakan algoritma Apriori untuk
mengidentifikasi pola kemunculan kata dalam kelompok sentimen tertentu berdasarkan
perhitungan support, confidence, dan [ift.

Proses pengumpulan data pada penelitian ini dilakukan dengan teknik web scraping
menggunakan pustaka Python google play scraper. Pustaka ini dirancang khusus untuk
mengambil data dari Google Play Store secara otomatis dan efisien, sehingga peneliti tidak
perlu melakukan pengumpulan ulasan secara manual.

Tahap preprocessing pada penelitian ini bertujuan untuk membersihkan dan
menyederhanakan data ulasan pengguna agar dapat diubah ke dalam format numerik yang
sesuai untuk diproses oleh algoritma klasifikasi seperti Support Vector Machine (SVM). Proses
preprocessing ini meliputi beberapa langkah, yaitu case folding, tokenizing, filtering, stopword
removal, dan stemming.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil Preprocessing Data

Dalam penelitian ini, peneliti melakukan Preprocessing terhadap data ulasan pengguna
aplikasi Tiket.com yang sebelumnya telah difilter dan disimpan dalam file
scraping_hasil2.xlsx.

Gambar 5. 1 Library tahapan Preprocessing

Tahapan Preprocessing dilakukan untuk membersihkan dan menyiapkan data ulasan
sebelum masuk ke tahap analisis. Proses ini dimulai dengan mengimpor berbagai /ibrary yang

diperlukan, lalu membaca dataset dari file scraping_hasil2.xlsx.

= pd.read_excel(file_path)

Gambar 5.13 Dataset Preprocessing

Setiap ulasan dalam kolom Stemming kemudian diproses melalui serangkaian tahap
dalam satu alur. Teks ulasan terlebih dahulu dikonversi ke huruf kecil, kemudian dibersihkan
dari karakter non-alfabet seperti angka, simbol, dan tanda baca.
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Gambar 5. 2 Taha

en

p pembersihan

Data yang telah dibersihkan dan diproses kemudian disimpan ke dalam file baru
bernama hasil preprocessing tiketcom3.xlsx dalam format excel. File ini akan digunakan
sebagai input pada tahap analisis berikutnya, yaitu pembobotan TF-IDF, klasifikasi sentimen
menggunakan algoritma Support vector machine (SVM), serta pencarian pola asosiasi dengan
algoritma Apriori.

, Andex=Fa

output_excel}™)

Gambar S. 3 Data Hasil Preprocessing

Hasil Pembobotan TF-IDF

Proses ini difokuskan pada kolom "Stemming", yang berisi teks ulasan yang telah
dibersihkan. Selanjutnya, teks tersebut dikonversi menjadi matriks TF-IDF, yaitu representasi
numerik yang memberikan bobot pada setiap kata berdasarkan frekuensi kemunculannya
dalam dokumen dan tingkat kekhususannya di seluruh data ulasan.

tfidf = (max_fTeatures=1089&, ngram_range=(l1l, 2

Gambar 5. 4 proses TF-IDF

Hasil Klasifikasi Support vector machine

Proses ini mencakup konversi teks ulasan menjadi bentuk numerik menggunakan
metode Term Frequency-Inverse Document Frequency (TF-IDF), yang kemudian digunakan
sebagai input dalam pelatihan model klasifikasi Support vector machine (SVM).

Gambar 5. 5 Library SVM
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Load data menjelaskan Baca file hasil preprocessing tiket.com3.xlxs, filter data, dan
buat label sentimen. Buat kolom Sentimen: Positif (rating 4-5), Negatif (rating 1-3). Hapus
baris dengan Stemming kosong (NaN). @st.cache data: Cache data biar cepet kalau fungsi
dipanggil lagi.

Gambar 5. 6 Load data

Lakukan pelatihan model Support vector machine

rain_texts = df.loc[idx_train].copy()

(kernel="linear’, probabili
train)

/m, X_train, y train, t
in, ,'(razr_ tralin_texts = prcpa’c_:wﬂld:[a;

Gambar 5. 7 Latih Model
Tahap evaluasi dilakukan dengan mengukur performa model menggunakan beberapa
metrik, yaitu akurasi, presisi, recall, dan F1- score.

evaluate_model( X, y_true)

cm = confusion_matr

acc, prec,

Gambar 5. 8 Evaluasi Model

Hasil Analisis Asosiasi

Tahapan dimulai dengan proses evaluasi model SVM untuk memperoleh prediksi
sentimen pada data latih (X train). Hasil prediksi tersebut kemudian disimpan dalam kolom
baru bernama Prediksi SVM pada DataFrame train_texts.

f isinstance(row, st

Gambar 5. 9 Prediksi Kata SVM

Selanjutnya, fungsi Apriori() dijalankan untuk mencari itemset yang sering muncul
berdasarkan nilai minimum Support yang telah ditentukan. Hasil dari proses ini kemudian
difilter dan diurutkan berdasarkan nilai Lift, untuk menampilkan 10 aturan asosiasi terbaik
berdasarkan kekuatan hubungan antar kata.
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Gambar 5. 10 Transformasi Apriori

Halaman Dashboard
Pada halaman dashboard, sistem menampilkan distribusi jumlah ulasan dengan

sentimen positif dan negatif dari total data yang telah melalui proses Preprocessing.

L
"

Analisis Sentimen Aplikasi Tiket.com

& Statisrk Dataset Tiket com

4573

[ - |
Gambar 5. 11 Halaman Distribusi Sentimen

Halaman Confusion matrix

Hasil ini menunjukkan bahwa model SVM memiliki kinerja klasifikasi yang baik dalam
membedakan sentimen positif dan negatif dari ulasan pengguna aplikasi Tiket.com,
ditunjukkan dengan jumlah kesalahan (FP dan FN) yang relatif kecil dibandingkan jumlah data
uji.

e

Analisis Sentimen Aplikasi Tiket.com

o Conbualon Matrix

-
Positif 46
] A =

Gambar 5. 12 Halaman Confusion matrix

Halaman Wordcloud
Pada halaman Wordcloud, ditampilkan visualisasi kata-kata yang paling sering muncul
dalam ulasan pengguna berdasarkan hasil klasifikasi sentimen oleh model SVM terhadap data

uji.
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Analisis Sentimen Aplikasi Tiket.com

WoraCloud Ulasan Pesitlf dan Negatif
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Gambar 5. 13 Halaman Wordcloud

ap

Halaman Evaluasi Metrik

Berdasarkan hasil visualisasi, model memperoleh nilai akurasi sebesar 0.91, presisi
0.93, recall 0.92, dan FI- score 0.93. Nilai-nilai ini menunjukkan bahwa model memiliki
kinerja yang baik dan seimbang dalam mengklasifikasikan sentimen, dengan kemampuan yang
cukup tinggi dalam mengenah dan memprediksi kategori ulasan secara akurat dan konsisten.

2 0 ' - 0 n
g O

o

Analisis Sentimen Aplikasi Tiket.com

o Bwaluas Kinerja Model SYM

F1-Score 0.93

Recall 092
i B
Gambar 5. 14 Halaman Evaluasi Model

Halaman Aturan Asosiasi Kata

Dengan menggunakan minimum Support sebesar 0.02, iperoleh sejumlah aturan
asosiasi yang merepresentasikan keterkaitan kata-kata yang sering muncul bersamaan dalam
ulasan pengguna. Untuk sentimen positif, kata-kata seperti “bantu”, “sangat”, “mudah”, dan
“aplikasi” sering muncul berpasangan dengan Confidence tinggi, menunjukkan asosiasi kuat
antar kata yang mencermmkan pengalaman pengguna yang baik.

*

Analisis Sentimen Aplikasi Tiket.com

1 Asaliss Asosiasi Kata |Apeker || Bardasarkas Sentimen

o - |
Gambar 5. 15 Halaman Asosiasi Positif
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Sebaliknya, dalam ulasan dengan sentimen negatif, muncul pola asosiasi kuat antara
kata-kata seperti “tipu”, “pesan”, “kecewa”, dan “tiket”. Ini mencerminkan adanya keluhan
terkait proses pemesanan, pengembalian dana, keterlambatan, maupun kualitas layanan.

L .
~

=
Gambar 5. 16 Halaman Asosiasi Negatif

Halaman Prediksi Ulasan Baru

Pada halaman Prediksi Ulasan Baru, pengguna dapat mengunggah file ulasan dalam
format CSV atau Excel yang berisi kolom ‘ulasan’ dan ‘score’ untuk dianalisis menggunakan
model Support Vector Machine (SVM).

Analisis Sentimen Aplikasi Tiket.com dengan SVM & Asosiasi

(4 Prediksi Ulasan Baru dari File (SUM)

Gambar 5. 17 Halaman Prediksi Ulasan Baru
Pengujian Sistem
Tabel 5.2 Pengujian Sistem

No Fitur TesCase Hasil yang Hasil yang Kriteria Keterangan
Diharapkan Diberikan Penerimaan
1 Prediksi Mengunggah Sistem Prediksi Semua  data Berhasil
Sentimen file  ulasan membaca file tampil akurat terbaca dengan
Ulasan Baru baru dalam dan sesuai data format  yang
format .xlsx menampilkan benar
atau .csv hasil prediksi
sentimen
(positif/negatif
) untuk setiap
ulasan
2 Visualisasi ~ Membuka  Menampilkan Wordcloud Kata dominan Berhasil
Wordcloud  menu wordcloud tampil jelas sesuai hasil
visualisasi  kata dominan dengan analisis
kata untuk  ulasan warna

positif dan berbeda per
negatif kategori
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No Fitur TesCase Hasil yang Hasil yang Kriteria Keterangan
Diharapkan Diberikan Penerimaan

3 Analisis Membuka  Menampilkan Aturan Nilai  sesuai Berhasil
Asosiasi menu aturan asosiasi tampil jelas hasil algoritma
asosiasi beserta  nilai dan akurat ~ Apriori
support,
confidence,
dan lift
4 Confusion Membuka  Menampilkan Confusion  Distribusi Berhasil
Matrix halaman tabel distribusi Matrix sesuai
Confusion  hasil prediksi tampil akurat perhitungan
Matrix (TP, FP, FN, sesuai hasil model SVM
TN) pengujian
5 Evaluasi Mengakses Menampilkan Metrik Hasil  sesuai Berhasil
Metrik menu nilai  akurasi, evaluasi evaluasi model
evaluasi presisi, recall, tampil akurat
metrik dan Fl-score dan
seimbang

6 Dashboard ~ Membuka  Menampilkan Data tampil Tabel sesuai Berhasil
Data menu data latih dan rapi dan format dataset
dashboard  data uji dalam terstruktur
tabel ringkas

Sumber: Hasil Peneliti

KESIMPULAN

Evaluasi kinerja model Support vector machine (SVM) dilakukan menggunakan data
uji sebanyak 915 ulasan pengguna Tiket.com yang terbagi dalam dua kategori sentimen, yaitu
positif dan negatif. Berdasarkan confusion matrix, model berhasil mengklasifikasikan 516
ulasan positif dan 318 ulasan negatif secara benar, menghasilkan total 834 prediksi yang sesuai
dengan label aktual. Dari hasil evaluasi diperoleh nilai akurasi sebesar 91%, precision 93%,
recall 92%, dan FI- score 93%, yang menunjukkan bahwa model memiliki performa sangat
baik dan stabil dalam mengenali sentimen ulasan pengguna.

Analisis asosiasi berbasis algoritma Apriori mampu menemukan pola kata yang sering
muncul bersamaan dalam ulasan pengguna. Pada ulasan negatif ditemukan asosiasi seperti
“gagal”, “bayar”, “tiket” dan “refund”, “lama”, “proses”, yang menyoroti permasalahan terkait
transaksi dan pengembalian dana. Di sisi lain, ulasan positif banyak mengandung asosiasi
seperti “cepat”, “mudah”, “pesan” serta “promo”, “diskon”, ‘“hotel”, yang menunjukkan
kepuasan terhadap fitur aplikasi.

Integrasi algoritma Support Vector Machine (SVM) dan analisis asosiasi dalam sistem
analisis sentimen memberikan pemahaman yang lebih komprehensif terhadap opini pengguna
aplikasi Tiket.com. Metode SVM mampu mengklasifikasikan sentimen secara akurat menjadi
kategori positif dan negatif, sedangkan analisis asosiasi mengungkap pola kata yang sering
muncul pada masing-masing kategori. Kombinasi kedua metode ini tidak hanya meningkatkan
akurasi pemahaman terhadap sentimen, tetapi juga membantu mengidentifikasi aspek layanan
yang paling banyak dibahas oleh pengguna. Berdasarkan hasil analisis, pengguna dapat tetap
memanfaatkan aplikasi Tiket.com karena mayoritas ulasan menunjukkan pengalaman yang
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positif, sambil tetap memperhatikan beberapa aspek yang sering menjadi keluhan seperti
kecepatan layanan pelanggan dan keandalan sistem transaksi.
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