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Judul Tugas Akhir . Analisis Sentimen Kepuasan Pengguna Aplikasi

Access by KAI Menggunakan Metode Support

Vector Machine dan Random Forest

Aplikasi "Acces by KAI" memiliki beragam opini dalam kolom ulasan menjadi
masalah dalam evaluasi kinerja karena tidak ada cara sistematis untuk
mengklasifikasikan ulasan sebagai positif, netral, atau negatif. Penelitian ini
mengusulkan penggunaan analisis sentimen untuk mengklasifikasikan ulasan
pengguna terhadap aplikasi tersebut. Penelitian ini menggunakan data pada kolom
ulasan aplikasi tersebut menggunakan metode Support Vector Machine dan
Random Forest. Tujuan lain penelitian ini yaitu untuk membandingkan kinerja
kedua algoritma tersebut. Hasil pengujian menggunakan SVM menunjukkan tingkat
akurasi sebesar 82% sedangkan Random Forest lebih tinggi menghasilkan akurasi
84%, dapat disimpulkan bahwa kinerja model Random Forest lebih baik dan efisien
untuk mengklasifikasikan data sentimen. Hasil visualisasi menunjukan bahwa
mayoritas pengguna aplikasi “Access by KAI” tidak puas, terbukti dengan data 5771
ulasan negatif, 735 ulasan positif dan 469 ulasan netral. Informasi ini dapat
digunakan perusahaan untuk memperbaiki layanan dan meningkatkan kepuasan

pengguna.
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The app "Acces by KAI" has diverse opinions in the review column which is a
problem in performance evaluation because there is no systematic way to classify
reviews as positive, neutral, or negative. This research proposes the use of
sentiment analysis to classify user reviews of the app. This research uses data on
the application's review column using the Support Vector Machine and Random
Forest methods. Another goal of this research is to compare the performance of the
two algorithms. The test results using SVM show an accuracy rate of 82% while
Random Forest is higher producing an accuracy of 84%, it can be concluded that
the performance of the Random Forest model is better and more efficient for
classifying sentiment data. The visualisation results show that the majority of
Access by KAI application users are not satisfied, as evidenced by the data of 5771
negative reviews, 735 positive reviews and 469 neutral reviews. This information

can be used by companies to improve services and increase user satisfaction.
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