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ABSTRAKSI

Perkembangan dunia digital telah mendorong masyarakat melakukan pemesanan tiket pesawat menggunakan platform
online. Jenis transportasi ini sangat dibutuhkan oleh masyarakat untuk melakukan perjalanan baik antar provinsi maupun
antar negara dalam waktu yang relatif singkat. Salah satu maskapai yang paling banyak diminati adalah Lion Air. Hal ini
dikarenakan maskapai ini memiliki harga yang relative terjangkau dengan berbagai pilihan kelas penumpang. Namun
masakapai penerbangan ini banyak menuai opini diberbagai media sosial sehingga mempegaruhi standar kualitas
pelayanan pada maskapai tersebut. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui opini positif, negatif dan netral terhadap
pelayanan maskapai penerbangan Lion Air berdasarkan opini penumpang maskapai pada platform online. Metode Naive
Bayes, Random Forest dan Logistic Regression digunakan sebagai alat analisis untuk melihat persepsi terhadap maskapai
tersebut. Hasil penelitian memperlihatkan tingkat akurasi klasifikasi opini penumpang maskapai penerbangan
menggunakan Linear Regression sebesar 0.82 dengan nilai precission sebesar 0.82, recall 0.78, F1 — score 0.80 dan
akurasinya 0.82. Sedangkan pada metode Naive Bayes dan Random Forest masing — masing mendapatkan hasil akurasi
0.47 dan 0.39. Dari hal tersebut bahwa metode Klasifikasi menggunakan Linear Regression menunjukkan hasil terbaik.

Kata Kunci: Pemesanan tiket pesawat, Lion Air, Naive Bayes, Ulasan, Logistic Regression

ABSTRACT

The development of the digital world has encouraged people to order airplane tickets using online platforms. This type of
transportation is needed by the community to travel both between provinces and between countries in a relatively short
time. One of the most popular airlines is Lion Air. This is because this airline has relatively affordable prices with various
choices of passenger classes. However, this airline reaps a lot of opinions on various social media so that it affects the
service quality standards of the airline. The purpose of this study was to find out positive, negative and neutral opinions
on Lion Air airline services based on the opinions of airline passengers on the online platform. The Naive Bayes, Random
Forest and Logistic Regression methods are used as analytical tools to see perceptions of the airline. The results of the
study show the accuracy of the classification of airline passenger opinions using Linear Regression of 0.82 with a precision
value 0f 0.82, recall of 0.78, F1 — score of 0.80 and accuracy of 0.82. Whereas the Naive Bayes and Random Forest method
seach get an accuracy of 0.47 and 0.39. From this, the classification method using Linear Regression shows the best results.
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I. PENDAHULUAN
Maskapai di Indonesia memiiki  standar
kualitaspelayanan ~ yang  bervariasi,  sehingga

mempengaruhi calon penumpang untuk menggunakan
jasa maskapai tertentu. Salah satu maskapai
penerbangan yang paling banyak diminati masyarakat
adalah Lion Air [1]. Namun demikian maskapai ini
memiliki banyak sekali catatan di dalam dunia
penerbangan. Catatan ini khususnya terkait dengan
opini dari penumpang. Sebagian besar opini yang
berkembang di media sosial seperti tripadvisor dan
pegi-pegi.com, lebih banyak membahas buruknya
layanan yang diberikan. Kondisi ini tentu saja akan
berpengaruh terhadap maskapai tersebut jika tidak
segera ditindak lanjuti, bahkan bisa mengancam
operasional di masa mendatang.

Selain opini terkait buruknya layanan maskapai
lion air, di media sosial juga banyak beredar opini yang
bersifat positif, khususnya terkait layanan yang
diberikan.  Namun, seringkali tidak  muncul
dipermukaan karena hampir sebagain besar pengguna
media sosial lebih fokus pada opini negatif
dibandingkan opini positif. Padahal jika kedua jenis
opini ini dianalisis bisa memungkinkan diperoleh
informasi utuh terkait opini masyarakat pada maskapai
penerbangan Lion Air. Dengan demikian, hasil analisis
opini dapat digunakan untuk meningkatan pelayanan
kepada penumpang dengan lebih baik.

Ada banyak teknik yang dapat digunakan untuk
melakukan analisis sentimen, salah satunya adalah
Logistic Regression. Teknik Logistic Regression
merupakan sebuah algoritma yang bekerja berdasarkan
hubungan antara satu variabel atau
lebih[2],menggunakan model ini dapat memprediksi
kelas biner[3],atau pengujian disesuaikan observasi
dengan ekspektasi[4]. Teknik ini banyak digunakan
untuk menyelesaikan berbagai permasalah, seperti
klasifkasi dibidang kesehatan yaitu kasus penyebab
stunting[5], diagnosis dini infeksi covid-19 dan kanker
postat[6],[7] klasifikasi pasien serangan jantung dan
ginjal  kronis[8][9] penaksiran resiko penyakit
ISPA[10], prediksi risiko penyakit diabetes[11], dan
prediksi penyakit kardiovaskular[12]. Selain itu,
Logistic Regression juga telah banyak digunakan untuk
menyelesaikan  permasalahan  berkaitan  dengan
sentimen analisis, seperti yang dilakukan oleh [13]
pemilu 2019 pada judul berita online, sentimen tinjauan
layanan hotel pada situs traveloka[14], dan sentimen
twitter terhadap game online steam [15].

Penelitian ini dilakukan sebagai upaya untuk
memberikan masukan terhadap maskapai Lion Air agar
dapat memahami persepsi pelanggan berdasarkan hasil
analisis opini yang ada di media sosial. Dengan
demikian maskapaian Lion Air dapat memperbaiki
kualitas layanan kepada calon penumpang dengan lebih
baik sesuai kebutuhan.

Il. PENELITIAN YANG TERKAIT

Pembahasan analisis sentimen telah banyak
dilakukan oleh peneliti dan menjadi yang sangat
populer digunakan untuk penelitian. Beberapa
diantaranya menggunakan Information Gain [16],
Particle Swarm Optimization[17], Decision Tree
[18]Naive Bayes, Charcter Based N-gram model,
Artificial Neural Evolution[16], Support Vector
Machine[19],dan Long Short Term Memory [20]. Akan
tetapi penggunaan pendekatan seperti yang dilakukan
oleh [16 — 21] memilki tingkat akurasi yang baik jika
memiliki dataset yang banyak. Oleh karena itu,
penelitian ini menggunakan pendekatan lainnya yang
dapat mengatasi kelemahan pada algoritma pada
penelitian [16-21], yaitu menggunakan Logistic
Regression. Logistic Regression dipercaya mampu
mengatasi data yang tidak seimbang dan menggunakan
threshold dapat memiliki tingkat akurasi lebih baik
dibandingkan pendekatan lain [21].

Beberapa  diantaranya  digunakan untuk
mengetahui polarity pada sebuah teks apakah Extremly
positive, positive, neutral, negative atau Extremly
negative[22]. Beberapa peneliti sebagian besar
menggunakan algoritma Naive Bayes dengan
memanfaatkan media sosial untuk mendapatkan ulasan
yang nantinya untuk di klasifikasikan. Pada penelitian
sebelumnya dilakukan menggunakan algoritma Naive
Bayes dengan jumlah data 1955, namun mendapatkan
nilai akurasi yang kurang baik karena estimator yang
buruk sebab semua fitur diasumsikan fitur independen.
Proses Kklasifikasi pada penelitian ini menggunakan
metode Logistic Regression. Logistic Regression
merupakan model yang menentukan  sebuah
independent variable dapat berpengaruh terhadap
sebuah binary dependent variable[22]). Namun metode
ini rentan terhadap underfitting jika dataset yang
kelasnya tidak seimbang sehingga akan menghasilkan
akurasi yang rendah. Dalam hal tersebut untuk
mencapai nilai akurasi yang terbesar dapat digunakan
model n-gram dan bigram[23] Ferin reviantika
mengungkapkan bahwa data pengujian dengan metode
Logistic Regression menghasilkan akurasi yang tinggi
yaitu sebesar 97%[24].

Berdasarkan dari masalah di atas dapat
disimpulkan bahwa menggunakan algoritma Logistic
interpretasinya yang sederhana, efisien, menghasilkan
probabilitas prediksi sebagai outputnya dan tidak
bergantung pada asumsi normalitas. Algoritma ini
sudah banyak dibuktikan dan dibandingkan dengan
algoritma lain, sebab menghasilkan akurasi baik.

I1l. METODE PENELITIAN
A. Tahapan Penelitian

Penelitian ini diawali dengan tahap pengumpulan
data dengan menggunakan metode web scraping,
dimana data yang diperoleh sebanyak 1955 data ulasan
dalam bentuk csv. Selanjutnya data diolah secara
manual dengan dibagi menjadi tiga kategori yaitu
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berdasarkan review, rute perjalanan dan Kota.
Dilanjutkan dengan preprocessing data, data cleaning,
metode lexicon based, pemodelan sistem yang
mencakup implementasi algoritma Naive Bayes,
Random Forest dan Logistic Regression. Pada tahap
terakhir  dilakukan  proses pengujian  akurasi,
perbandingan dan hasil Klasifikasi berdasarkan
algoritma yang digunakan(Lihat gambar 1).

Pengumpulan Data

Situs Tripadvisor dan

_»| Web scraping
pegi - pegi.com

[ daasetcsv |

Preprocesing Data )
Pengolahan data secara
Cleaning, casefolding, tokenizing, filtering, manual
stemming dan toSentence
Penggunaan Model R
Data cleaning Metode Lexicon Based
Naive Bayes, Random Forest dan
Logistic Regression

Iﬂ,‘_ Hasil Klasifikasi

Gambar. 1 Tahapan Penelitian

Perbandingan Pengujian
Model/Algoritma Akurasi

B. Preprocessing

Pada tahap ini merupakan hal penting untuk ke
tahap selanjutnya dngan mengurangi atribut yang tidak
berpengaruh untuk klasifikasi. Dalam proses ini data
yang digunakan masih kotor dan akan di bersihkan
dengan fungsi python yaitu cleaningtext yang akan
menyeleksi data yang tidak relevan ataupun tidak
akurat, lalu dilakukan casefolding dengan mengubah
huruf kapital menjadi huruf kecil, selanjutnya
tokenization yaitu mengubah kalimat menjadi kata
penyusunnya atau proses pemisah kalimat dengan
menggunakan tanda baca atau spasi .Dari data yang
sudah diproses sebelumnya dilakukan filtering untuk
menghapus kata — kata yang tidak bermakna, proses
berikutnya stemming dengan mengubah kata — kata
menjadi kata yang sesuai dengan aturan tertentu dan
pada proses akhir daftar kata aka menjadi kalimat secara
berurutan dengan menggunakan tosentences.

C. Logictic Regression

Metode ini digunakan untuk mendeskripsikan
hubugan antara variabel terikat yang memiliki dua
kategori atau lebih dengan memiliki satu variabel atau
lebih[25]. Menggunakan Logistic Regression dapat
mengklasifikasi kalimat sebagai positif dan negatif dari
input frekuensi istilah vektor[26].

g(X) = sigmoid(a + BX)
1

14+ exn — x

sigmoid(x) =

Keterangan :
a = Konstanta
B = Koefisienregresi(kemiringan)

X = Variabel prediction atau variabel faktor penyebab (indepedent)

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan data
dari  website tripadvisor dan  pegi-pegi.com
mendapatkan 1955 data. Dari data yang terkumpul
dibagi menjadi tiga kategori berdasarkan review, rute
perjalanan dan kota. Data yang digunakan
menggunakan ulasan berbahasa Indonesia mengenai
ulasan pengguna penerbangan Lion Air. Setelah itu
untuk melakukan membersihkan data yang tidak
penting, simbol, angka, tanda baca digunakan proses
preprocessing  seperti  cleningtext, casefolding,
tokenization, filteringtext, stemming dan tosentences
[27]. Proses Selanjutnya adalah data cleaning, proses ini
data mentah yang di dapatkan dari website akan di
modifikasi, agar data yang dihasilkan lebih sistematis
dan rapi. Kemudian dilakukannya proses metode
Lexicon Based untuk analisis sentimen dari data
tersebut, hasil yang didapatkan yaitu 957 kelas negatif,
690 diidentifikasi kelas positif dan 308 data kelas netral.

negative

neutral

positive

Gambar 2 Visualisasi Data Ulasan

Pada gambar 2 data yang dihasilkan dari proses
tersebut di visualisasikan dalam bentuk persentase, dari
1955 ulasan mendapatkan 49.0% yang mengatakan
negatif, 35,3% mengatakan positif, dan 15,8% netral.
Dapat disimpulkan bahwa setimen terhadap maskapai
penerbangan Lion Air adalah ulasan negatif. Setelah
pelabelan kelas sentimen kemudian dilakukan distribusi
kelas berdasarkan rute perjalanan.
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Gambar 1 Hasil Distribusi Kelas
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Gambar 2 Hasil Analisis Berdasarkan Rute

Berdasarkan gambar 3 data ulasan tertinggi
berdasarkan rute perjalanan, diketahui total 510 ulasan
positif dan 80 ulasan negatif. Pada gambar 4 yang
merupakan hasil analisis yang dilakukan menggunakan
distribusi kelas, bahwa data rute Padang — Jakarta
mendomisili pengguna Penerbangan Lion Air dengan
hasil ulasan positif terbanyak dengan jumlah 70 ulasan
dan pada Rute Surabaya — Pontianak tidak ada ulasan
positif. Sedangkan pada ulasan positif dan negatif yang
tidak memiliki ulasan sama sekali yaitu di Rute
Surabaya — Pontianak. Namun, di Rute Solo — Balik
Papan memiliki ulasan negatif yang tinggi sebesar 13
ulasan. Pada rute Surabaya — Bandung, Semarang —
Jakarta, Jakarta — Pangkal Pinang, Yogyakarta — Bailk
Papan, Surabaya — Balik Papan tidak memiliki ulasan
negatif. Proses selanjutya analisis sentimen ulasan
berdasarkan kota pengguna penerbangan Lion Air.

Distribusi class sentiment Airline
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Gambar 3 Distribusi positif dan negatif
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Gambar 4 Hasil analisis berdasarkan kota

Berdasarkan gambar 5, diketahui distribusi kelas
data berdasarkan kota diperoleh 520 ulasan masuk
kedalam kelas negatif dan 130 ulasan positif. Dari
gambar 6 dapat diketahui ulasan negatif yang tertinggi
adalah sebesar 115 vyaitu berada di kota Jakarta dan
tidak memiliki ulasan yaitu berada di kota Bintan,
Jambi, Takengon, Serpong. Sedangkan di Kota Jakarta
terdapat 30 ulasan positif tertinggi dan pada kota
Manado, Laguobati, Gorontalo, Biak, Gianyar, Depok,
Ubud, poso, Garut, Batam Center, Pematang Siantar,
Aceh, Kutuh, Martapura, Sukabumi, Palngkaraya,
Kalimantan Selatan, Bogor, Tomohon, Wonogiri,
Bandar Lampung, Kuningan, Pontianak Kalimantan
Barat, Remang, Mataram, Ambon dan Jawa Barat tidak
memiliki ulasan positif.

Setelah tahap visualisasi data, langkah berikutnya
adalah membangun model klasifikasi menggunakan
tiga algoritma, yaitu Naive Bayes, Random Forest dan
Logistic Regression. Sebelum algoritma belajar dari
dataset, data dibagi ke dalam data training dan testing
dengan proporsi 50:50 % serta data di ekstraksi fitur
menggunakan pendekatan bag-of-words.

Table 1 Perbandingan Model

Pengukuran | Naive Random Linear
Bayes Forest Regression
Precision 0.47 0.41 0.82
Recall 0.48 0.44 0.78
F1 - measure | 0.47 0.32 0.80
Accuracy 0.48 0.44 0.82
Dari tabel 1 dapat di simpulkan bahwa

menggunakan algoritma Linear Regression dapat
dilakukan pemodelan secara baik dimana mendapatkan
nilai akurasi 82%, nilai Precision sebesar 82%
dibandingkan dengan penelitian sebelumnya yang
menggunakan metode Naive Bayes dan Random Forest

14

Jejaring Penelitian dan Pengabdian Masyarakat (JPPM)



hanya mendapatkan nilai rata — rata akurasi sebesar
46%][25].

V. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian analisis sentimen
menggunakan algoritma Linear Regression pada
penerbangan Lion Air berdasarkan ulasan pengguna
platform online dapat disimpulkan bahwa para
pengguna jasa tersebut memberikan ulasan negatif
terhadap pesawat Lion Air. Dari data yang sudah
dianalisis yang dibagi menjadi 3 bagian yaitu
berdasarkan ulasan keseluruhan data, ulasan rute
perjalanan dan ulasan kota. Namun terdapat ulasan
positif berdasarkan rute perjalanan yaitu pada rute
Padang Jakarta dengan hasil ulasan positif sebanyak
510 dan 80 ulasan negatif. Pada rute Padang — Jakarta
mendomisili pengguna Penerbangan Lion Air dengan
hasil ulasan positif terbanyak dengan jumlah 70 ulasan
dan pada Rute Surabaya — Pontianak tidak ada ulasan
positif. Sedangkan pada ulasan positif dan negatif yang
tidak memiliki ulasan sama sekali yaitu di Rute
Surabaya — Pontianak. Namun, di Rute Solo — Balik
Papan memiliki ulasan negatif yang tinggi sebesar 13
ulasan. Pada rute Surabaya — Bandung, Semarang —
Jakarta, Jakarta — Pangkal Pinang, Yogyakarta — Bailk
Papan, Surabaya — Balik Papan tidak memiliki ulasan
negatifSedangkan berdasarkan kota terdapat ulasan
negatif sebesar 115 yaitu kota Jakarta. data berdasarkan
kota diperoleh 520 ulasan masuk kedalam kelas negatif
dan 130 ulasan positif. Dan diketahui ulasan negatif
yang tertinggi adalah sebesar 115 yaitu berada di kota
Jakarta dan tidak memiliki ulasan yaitu berada di kota
Bintan, Jambi, Takengon, Serpong. Sedangkan di Kota
Jakarta terdapat 30 ulasan positif tertinggi dan pada kota
Manado, Laguobati, Gorontalo, Biak, Gianyar, Depok,
Ubud, poso, Garut, Batam Center, Pematang Siantar,
Aceh, Kutuh, Martapura, Sukabumi, Palngkaraya,
Kalimantan Selatan, Bogor, Tomohon, Wonogiri,
Bandar Lampung, Kuningan, Pontianak Kalimantan
Barat, Remang, Mataram, Ambon dan Jawa Barat tidak
memiliki ulasan positif. Dengan menggunakan
algoritma Linear Regression dapat dilakukan
pemodelan secara baik dimana mendapatkan nilai
akurasi 82%, nilai Precision sebesar 82% dibandingkan
dengan penelitian sebelumnya yang menggunakan
metode Naive Bayes dan Random Forest hanya
mendapatkan nilai rata — rata akurasi sebesar 46%.
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