BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan inowvasi digital Mh:m peningkatan yang sangat pesat
dan telah membawa dampak siguiﬁfﬂ';uﬂ‘l.hhblgpi aspek kehidupan. seperti
transportasi, kemunikasi, hm mﬂiﬁﬂ m ‘mempermudah aktivitas
sehari-hari. Salah sahl.mnm mlﬂhh tehmlugj. digital ride-hailing, seperti
aplikasi ﬁl‘lﬂ! Aplﬂﬁ mi ﬁdlk hamya nwnjedllkm_lmmn transportasi, tetapi
figa fitur tambahan sepést pemsanan makanan, pengirim
pembayaran digital. Di Indonesia, Grab telsh herhll:iﬂng m saluh satu
platform digital terpopuler dalam memenuhi kebutuhan transportasi dan logistik
harian, seiring dengan meningkatnya jumlsh pengguna.

Sebagai aplikasi dengan jutsan pengguna, Grab menerima banyak ulasan dari
pengzunanya di Geogle Play Store. Ulasan pengguna terdiri dari dua elemen utama,
yakni nilai vang berupa rating dan komentar dalam benlﬁ&qh [ Lﬁm—ulﬂsan
ini dapat menggambarkan bagaimana pengalsman pengguna dalim menggunakan
].'lym Gmh, h.u.:.k dm. mnwh mg MEerasn pmnm \rmg ‘mengalami
kmpﬁn Ej'hm, mm atnu hmitﬂﬂ.n. dalam penggunaan
aplikasi. Sebaliknya, tidak sedikit juga pengguna yang memberikan ulasan negatif
akibat masalah teknis pmﬁ_':'._ s ﬂ'—}w nggap tidak sesuai, keterlambatan
pengemudi. atau kendala d.ulnm slstem ;mmbﬂjrnmﬁ :

Dataset yang berupa ulasan pengguna merupakan data yang sangat penting bagi
perusahasn sebagai bahan evaluasi untuk meningkatkan kualitas layanan digital
bagi platform tersebut. Oleh karena itu, diperfukan metode vang tepat guna untuk
menganalisis pola dun ulasan pengguna di Google Play Store secara sistemnatis,
salah satunya melalui analisis sentimen. Analisis sentimen adalah bidang yang luas
yang mencakup pemrosesan bohasa alami, inguistik komputasi, don penambangan



teks. Tujuannya adalah untuk menganalisis komentar, sikap, evaluasi, sentimen,
dan penilnian seseorang teniang pembicarn atan penulis vang terknait dengan
produk, topik, organisasi, individu, layanan, atau aktivitas [2]. Dengan anpalisis
sentimen kita dapat memahami apakah isi suatu kalimat bersifat posiif atau negatif:

Kendala yang sering ditemui dalam analisis sentimen yaitu ketidakseimbangan
Jumlah data dart kelas yang ada pada datnsetulasan. Yang paling sering ditemukan
adoloh ulason negatif bisa _]auh lebﬂi hn}:k iihi dibandingkan dengan ulasan

positif dan bisa sebalikny u et
Ketidakseimbangan ini d#w;ﬁn Lu:u:l]ﬂ. ulml'ﬂmﬂ machine leaming,
karena model cendening memprediksi kelas mayoritas dan kurang memperhatikan
Rﬂh minoritas, Il'lﬁkw kelas minoritas jusmhﬁﬂ untuk dideteksi dengan
m Kondisi ini tentunya akan membuat I;axﬁ:d-;mm ﬂn{lmn kurang
nﬁ:ﬂf dan mengurangi akurasi klasifikasi dalam miem, il berbagai
permasalahan yung dialami pengguna [3].

berfungss untuk menyeimbangkan jumlsh dats antara ulasan positif dan negatif.
Penelitian menerupkan beberapu teknik resampling, seperti oversampling
menggunakan metode SMOTE (Synthetic Minority Over-sampling Technique)
Saloh sstu pendekatan yang terbukt efektif dalam mengatas) ketﬂ;eumbungan
kelas nmiph meningkatknr ﬂ;th‘ﬂi dan mtn-ﬁnthnﬁ klasifikasi terhadap
kelas minoritas 141. m {Aﬂqmw Synihietic Sampling) terbukti mampu
mnlnmm ilgon |pndl&d;tﬂﬁsmmhim. terutama dar
sisi geometric mean. ADASYN bekerju dengan mm;‘htmkan jumlah data sintetis
berdasarkan kompleksitas Sampelrunoritis vang salit dipelijari cleh model,
schingga pembelajaran lebih adaptif dan focus pada area yang sulit dipisahkan [5].
Random Oversampling digunakan untuk menyeimbangkan distribusi kelas pada
data latih. Pendekatan imi merujuk pada sampel dan kelas minoritas direplikasi
secara acak hingga proporsinva sama dengan kelas mayoritas sebelum dilakukan
pelatihan model klasifikasi [6].




Teknik hybrid sampling seperti SMOTEENN merupakan metode hybrid
sampling yang menggabungkan teknik oversampling SMOTE dan undersampling
ENN. Teknik ini digunakan untuk menangani ketidskseimbangan kelas dengan
terlebih dahulo memperbanyak data kelss minoriias menggunakan SMOTE,
kemudian membersihkan data dani noise dan overlap menggunakan ENN [7].

Support Vector Machine (SVM) dipilih sebagai algoritma untuk melakukan
Klasifikasi dalam penefjgian it karenagBRINE Riwoagulan dalam menangani data
teks berdimensi wwmmmwﬁﬂt {hnkam atau istilah) sangat
besar. VM efekiif dalum menangani masalah ruang dimensi tingy dan dapat
memberikan hasil yang baik bahkan dengan jumlah fitur yong besar [8]. Meskipun
deémikian, SVM jugs memiliki tantangan dalam mengelola dataset yang sangat
besar dan tidak suLmhInﬂ. sechingga diperlikan strategi yuﬂiu.kung untuk
mengoptimalkan kinerjanya dalam analisis sentimen. (k! o e ittt
mengombinasikan algoritma Support Vector Machine dengan Fﬂﬂ&ﬂnhhnk
resampling untuk meningkatkan performa klasifikasi yang lehih akurat dan

Penalitian oleh Sujjada et al. {2023) mmmjukkaﬂim algoritma Support
Veetor Machine (SVM) mampu memberikan pnrfummw yang sangat baik
dalam gnalisis sentimen terhadop ulasan aplikasi ﬂgih] di Guogh Play Store.
Dalam klasifikasi ulasan terhadap tign aplikasi bank digital (Bank Jago. Neobank,
dan Seabank), SVM menghasilkan akurasi rata-rata hingga 91%, dengan nilai F1-
score tertinggl mencapai (1,94 [9], Pada penelin n sl . a Teknik oversampling
menggunakan SMOTE terbukti efekiif dalam meningkatkan performa model
klasifikasi pada data tidak seimbang. Dalam pmdi&m Wulandari dan Badieah
{2025}, penerapan SMOTE dengan pendekaton One-vs-One (OvO) pada algoritma

SVM menghasilkan performa terbaik dengan nilai akurasi sebesar 83%, precision
87%, recall 90%, dan Fi-score 87%, Hasil imi lebih tinggi dibandingkan baseline
maodel tanpa resampling. vang hanya mencapai akurasi 82%. dan jauh di atas
metode undersampling yang hanva menghasilkan akurasi 59% [10]. Diharapkan
dengan penelitian ini dapat meningkatkan pemohaman mengenai penerapan



algoritma Support Vector Machine (SVM) yang dikombinasikan dengan teknik
resampling dalam analisis sentimen data tekstual. Hasil klasifikasi yang diperoleh
akan memberikan gambaran mengenai efektivitas pengolahan data tidak seimbang
dan akurasi model, yang dapat menjadi dasar pengembangan metode klasifikasi
sentimen yang lebih optimal di masa mendatang.

1.2 Rumusan Masalah

dari Google l’l:u.l.r Store rhmﬁd:kmanmkup nluandmplnﬁnrm lain seperti
App Store atau media social.

2. Dataset yang digunakan dikumpulkan dengan metode web scraping dengan
jumlah sekitar 15.000 ulasan dari aplikasi.



3. Dataset mencakup informasi penting seperti teks ulasan, tanggal unggahan

4. Algoritma klasifikasi yang digunakan adalah Support Vector Machine
{SVM) karena keunggulannya dalam menangani data teks

A hmﬁsilsmﬁmmﬁﬂnth]]lﬁﬁklﬁkmhdﬂhmﬁuﬂkﬂegﬂﬁ,}'&iﬂpﬂﬁﬁf

pengguna setelsh dilakukan teknik resampling.

1.5 Manfaat Penelitian
Penelition ini diharapkan memberikan manfaar sebagai berikur:

I. Memberikan wawasan mengenai kepuasan serta aspek layanan yang perlu
2. Memberikan referensi mengenai implementasi metode Support Vector
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Machine (SVM) dalam analisis ulasan aplikasi transportasi online.
3. Membantu pengguna dalam memahami tren dan kualitas layanan
berdasarkan ulasan pengguna lainnya di Google Play Store,

Lo Sistematika Penulisan

penelitian yang telah dilakukan dan saran yang dapat penelin
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