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Perkembangan teknologi informasi mendorong berbagai perusahaan
untuk memberikan layanan digital yang praktis dan efisien. Salah satu
bentuk layanan tersebut adalah aplikasi pemesanan makanan berbasis
seluler seperti HokBen. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
sentimen ulasan pengguna aplikasi HokBen di Google Playstore
menggunakan metode text mining dan algoritma klasifikasi Support
Vector Machine (SVM). Data diperoleh melalui teknik web scraping
dengan memanfaatkan perpustakaan google-play-scraper untuk
mengumpulkan 1500 komentar pengguna. Komentar yang
dikumpulkan diproses melalui tahap prapemrosesan teks, yang
mencakup pembersihan teks, normalisasi, tokenisasi, penghapusan kata
henti, dan stemming. Setelah itu, data diberi label menggunakan
metode VADER Lexicon menjadi dua kategori: positif dan negatif. Hasil
pelabelan menunjukkan bahwa 835 komentar positif dan 651 negatif.
Data kemudian diubah menjadi representasi numerik menggunakan
metode TF-IDF (Term Frequency-Inverse Document Frequency)
sebelum dimasukkan ke dalam model klasifikasi SVM. Proses evaluasi
dilakukan dengan matriks kebingungan dan menghasilkan akurasi
76,85%, presisi 76,72%, recall 67,94%, dan skor F1 72,09%. Hasil ini
menunjukkan  bahwa model SVM  cukup efektif dalam
mengklasifikasikan opini pengguna tentang aplikasi HokBen. Penelitian
ini dapat dijadikan dasar untuk mengevaluasi kinerja aplikasi
berdasarkan ulasan pengguna dan membantu pengambilan keputusan
dalam pengembangan layanan digital di masa mendatang.
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PENDAHULUAN

Pesatnya perkembangan teknologi informasi telah mendorong banyak perusahaan

untuk memanfaatkan platform digital sebagai media utama dalam berinteraksi dengan

pelanggan(Dahnial, 2024). Salah satu bentuk penerapan teknologi ini adalah aplikasi mobile,

yang memungkinkan pelanggan mengakses layanan dengan lebih cepat dan efisien. Dalam
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industri makanan cepat saji, aplikasi seluler memainkan peran penting dalam mendukung
proses pemesanan makanan, memberikan promosi, dan meningkatkan kepuasan pelanggan
(Sapaniji et al., 2023).

Hokben, sebelumnya dikenal sebagai Hoka Hoka Bento, adalah salah satu restoran cepat
saji bergaya Jepang yang telah beroperasi di Indonesia sejak tahun 1985(Munasatya &
Novianto, 2020). Dengan lebih dari 170 cabang yang tersebar di berbagai kota besar di
Indonesia, Hokben telah menjadi salah satu merek restoran cepat saji populer di Tanah Air
(DEWI & MAHFUDZ, 2023) Untuk menjangkau pelanggan yang semakin dinamis dan
terbiasa dengan teknologi, Hokben meluncurkan aplikasi mobile yang menawarkan berbagai
kemudahan, seperti pemesanan makanan online, pelacakan status pesanan, dan berbagai
promo menarik.

Namun, meskipun aplikasi Hokben menawarkan berbagai fitur menarik, ulasan dari
pengguna di platform seperti Google Play Store menunjukkan bahwa ada variasi dalam
pengalaman pengguna(Miftahusalam et al, 2023). Beberapa ulasan mencerminkan
kepuasan, sementara yang lain mengungkapkan keluhan terkait masalah teknis atau
pengalaman yang tidak memuaskan. Hal ini menunjukkan bahwa ada tantangan dalam
menjaga kualitas aplikasi dan layanan yang disediakan (Luki Hidayat & Lia Amalia, 2023).

Ulasan pelanggan ini sangat penting bagi Hokben, karena dapat digunakan untuk
mengevaluasi kualitas aplikasi dan layanan secara keseluruhan(lsnain et al., 2021). Namun,
dengan banyaknya ulasan yang masuk, memproses data ulasan secara manual menjadi
tantangan besar. Oleh karena itu, diperlukan pendekatan berbasis teknologi yang dapat
menganalisis data tinjauan dengan cepat dan otomatis(Kurniawan & Wibawa, 2021).

Analisis sentimen adalah salah satu pendekatan yang dapat digunakan untuk
memproses ulasan pelanggan(Setiawan, 2022). Analisis sentimen memungkinkan klasifikasi
ulasan pelanggan ke dalam kategori positif, negatif, atau netral. Wawasan yang diperoleh
dari proses ini dapat mendukung Hokben dalam meningkatkan kualitas layanannya dan
meningkatkan fitur aplikasi. Salah satu pendekatan yang umum digunakan dalam analisis
sentimen adalah Support Vector Machine (SVM), yang sangat cocok untuk memproses data
tidak terstruktur seperti teks ulasan pelanggan dan dikenal karena akurasinya yang tinggi
(Nugroho & Kurniadi, 2024) . Meskipun SVM telah menunjukkan kinerja yang kuat dalam
tugas analisis sentimen, penerapannya dalam konteks aplikasi seluler untuk restoran cepat
saji di Indonesia khususnya aplikasi Hokben masih relatif belum dieksplorasi. Penelitian ini
berupaya mengatasi kesenjangan tersebut dengan mengumpulkan data ulasan pengguna
dari aplikasi Hokben melalui Google Play Store menggunakan teknik pengikisan web. Data
yang dikumpulkan kemudian akan dianalisis menggunakan metode SVM untuk
mengkategorikan sentimen sebagai positif atau negatif (Aida Sapitri & Fikry, 2023).

Dengan demikian, penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi praktis dan

akademik. Secara praktis, hasil analisis sentimen ini dapat membantu Hokben memahami
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kebutuhan pelanggan, meningkatkan layanan, dan menyusun strategi pengembangan
aplikasi(Azmi et al.,, 2023). Secara akademis, penelitian ini merupakan contoh penerapan
metode SVM dalam menganalisis sentimen ulasan pelanggan di sektor makanan cepat saji
di Indonesia, serta memberikan wawasan baru dalam pengembangan aplikasi mobile di
industri ini(Nur Adhan et al., 2024). Kebaruan dari penelitian ini terletak pada evaluasi kinerja
model SVM, yang melampaui sekadar mengukur akurasi. Metode ini menggunakan matriks
kebingungan untuk melakukan penilaian terperinci tentang kinerja klasifikasi melalui metrik
presisi, ingatan, dan skor F1, menawarkan pemahaman yang lebih menyeluruh tentang
efektivitas model dalam mengidentifikasi sentimen pelanggan secara akurat(Zuriel &
Fahrurozi, 2021).

METODE

Dalam penelitian ini, penulis mengadopsi pendekatan kuantitatif untuk mengevaluasi
tingkat akurasi tertinggi dan sentimen positif atau negatif pada pengguna Aplikasi Hokben.
Metode yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari dua metode, yaitu metode
pengumpulan data dan metode analisis data. Pengumpulan data dalam penelitian ini
dilakukan dengan mengambil data dari ulasan pengguna di website Google Play. Analisis
data dalam penelitian ini meliputi tahapan pengolahan teks dengan pendekatan natural
language processing (NLP), pembobotan Term Frequency (TF) dan Inverse Document
Frequency (IDF), perhitungan dengan algoritma Support vector Machine (SVM). Tahapan
penelitian ini ditunjukkan pada gambar 1 berikut.

Indentifikas: Masalah

I

Pengumpulan Data

Analisis Data Dengan
Pendekatan NLP

:

Perancangan Sistem

Perhitngan Algoritma
SVM Menggunakan TF-
jinig

l

Hasil Pengujian Dan
Kesimpulan

Gambar 1. Alur Penelitian

1. Studi Sastra
The author conducted a literature analysis by analyzing various theories related to research
sourced from buikui reifeireinsi, the results of research (juirnal and thesis), and sites related to
Natuiral Languiagei Proceissing (NLP), Teixt Mining, Machinei Leiarning, and Algorithm
Support vector Machine (SVM)(Bimantara & Zufria, 2024).
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2. Pengumpulan Data
Pada tahap ini, proses pengumpulan data dilakukan melalui teknik web scraping
dengan memanfaatkan Google Colab sebagai platform pemrograman. Teknik ini
digunakan untuk mengekstrak komentar atau ulasan dari situs web atau aplikasi
Android yang tersedia di Google Play Store. Data yang diperoleh kemudian diproses
dan disimpan dalam format yang sesuai menggunakan bahasa pemrograman Python,
dengan bantuan perpustakaan seperti panda dan numpy (Puji Astuti et al., 2022).
Studi ini secara khusus berfokus pada pengumpulan data pada Hokben ("aplikasi
hokben.co.id"), dengan total 1.500 ulasan pengguna berhasil dikumpulkan

3. Analisis Data dengan Pendekatan Natrual Language Processing (NLP)
Analisis data dalam penelitian ini dilakukan melalui dua tahap pengolahan. Tahap
pertama melibatkan pra-pemrosesan data menggunakan metode NLP. Beberapa
teknik NLP yang diterapkan termasuk penghapusan emotikon dan simbol, tokenisasi,
pelipatan huruf kecil, normalisasi kata, dan steming [6] Proses pra-pemrosesan ini
memiliki peran penting dalam meningkatkan akurasi klasifikasi data. Salah satu fitur
yang digunakan adalah Word Normalizer, yang berfungsi untuk mengoreksi
penggunaan bahasa non-standar dan menggantikan singkatan dalam ulasan
pelanggan. Pada tahap selanjutnya, pembobotan kata diterapkan dengan metode TF-
IDF, yang mengubah kata-kata dalam dokumen menjadi representasi numerik. Data
yang diproses kemudian diklasifikasikan menggunakan algoritma Mesin vektor
pendukung (Muktafin et al., 2020).

4. Perencanaan Sistem
Alur sistem analisis sentimen dimulai dari tahap ekstraksi dataset, diikuti dengan
proses pra-pemrosesan seperti pelipatan kasus, penghapusan simbol, dan
penyaringan untuk mendapatkan data review yang bersih. Selanjutnya, proses
penghentian dilakukan untuk mengubah kata menjadi bentuk dasarnya. Setelah data
dibersihkan, pelabelan dilakukan untuk mengklasifikasikan ulasan menjadi positif dan
negatif. Tahap selanjutnya adalah evaluasi model menggunakan matriks
kebingungan, yang menghasilkan output berupa hasil evaluasi akurasi model.
Seluruh proses berakhir ketika hasil evaluasi telah diperoleh sebagai dasar analisis

5. Perhitungan Algoritma SVM Menggunakan TF-IDF
Dalam penelitian ini, analisis sentimen akan dilakukan dengan menggunakan metode
TF-IDF dan algoritma Support vector Machine. Sebelum klasifikasi dengan algoritma
SVM, data akan melalui proses pembobotan kata menggunakan metode TF-IDF

6. Hasil Tes dan Kesimpulan
Setelah data dianalisis menggunakan metode TF-IDF dengan algoritma Support
vector Machine (SVM) dan pendekatan pengolahan bahasa alami, langkah
selanjutnya adalah menarik kesimpulan berdasarkan hasil analisis yang telah
dilakukan. Penelitian ini akan menghasilkan evaluasi berupa nilai persentase akurasi,
presisi, dan ingatan untuk sentimen positif dan negatif (Lubis, 2023).
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Pengumpulan Data dan Pelabelan Sentimen

Penelitian ini bertujuan untuk melakukan analisis sentimen terhadap ulasan pengguna
terhadap aplikasi HokBen di platform Google Playstore. Data diperoleh melalui proses
pengikisan web menggunakan pustaka google-play-scraper berbasis Python. Sebanyak
1.500 komentar dikumpulkan, berisi pendapat pengguna terkait layanan aplikasi HokBen
seperti kualitas makanan, kemudahan pemesanan, dan efisiensi layanan. Setiap komentar
secara otomatis diberi label menggunakan metode VADER Lexicon. VADER adalah metode
leksikal berbasis aturan yang cocok untuk menganalisis teks pendek dan informal. Komentar
dengan skor majemuk = O dikategorikan sebagai positif, dan sisanya sebagai negatif. Dari
semua komentar, diperoleh 835 sentimen positif dan 651 sentimen negatif. Contoh komentar

yang telah diberi label sentimen ditunjukkan pada Tabel 1.:

Tabel 1. Sample Comments and Sentiment Labels

Commentary Label
make ini dari tahun 2022 kalo gak salah ya, Positive
byk promonya. mantul.
maaf saya kasih bintang 1 krn sy kecewa Negative
ga bs Cash In outlet.

Aplikasinya payah min. Bayar pake virtual Negative
account ga bisa2

Pelayanan pengatan cepat, bagus, dan Positive
aman .. Rekomended banget deh

Pra-pemrosesan Data Teks
Sebelum klasifikasi, data melalui beberapa tahap prapemrosesan:

1. Pembersihan Teks: Menghapus tanda baca, angka, karakter khusus, emotikon, dan
simbol yang tidak penting.

2. Normalisasi: Mengubah kata-kata non-standar seperti "gk" menjadi "tidak", "bgt"

menjadi "benar-benar" menggunakan file normalisasi.csv.

Tokenisasi: Memecah teks menjadi satuan kata terkecil.

Penghapusan Kata Henti: Menghapus kata-kata umum seperti "dan", "di", "yang".

5. Stemming: Mengonversi kata-kata ke bentuk dasar menggunakan perpustakaan
Sastra

> w

An example of the results of data transformation is shown in Table 2 below:
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Tabel. 2. Data Preprocessing

Asli Setelah Pra-Pemrosesan
maaf saya kasih bintang 1 krn sy kecewa | maaf kasih bintang kecewa cash outlet
ga bs Cash In outlet. wallet ribet
aplikasi payah min. bayar pake virtual aplikasi payah bayar virtual account tidak
account ga bisa. bisa

Visualisasi Frekuensi Kata

Visualisasi dilakukan dengan wordcloud untuk mengetahui kata dominan yang muncul.
Kata-kata seperti "mudah", "cepat", "lezat", dan "promo" biasanya muncul di komentar
positif, sedangkan kata-kata seperti "rumit", "kecewa", "tidak", dan "buruk" muncul di

komentar negatif.

jumiah Analisis Sentimen

umiah Tweet

Class Sentiment
Gambar 2. Visualisasi Kuantitas Analisis Sentimen

Pebobotan Kata dengan TF-IDF

Untuk mengubah teks menjadi vektor numerik, metode TF-IDF (Term Frequency-Inverse
Document Frequency) digunakan. TF mengukur seberapa sering kata itu muncul dalam
dokumen, sementara IDF memperhitungkan betapa jarangnya kata itu muncul di seluruh
korpus. Pada tahap awal, dihitung nilai Term Frequency (TF) yang mewakili frekuensi
kemunculan kata dalam satu dokumen. Semakin sering sebuah kata muncul dalam dokumen,

semakin tinggi nilai TF-nya. Menggunakan 3 kalimat dalam data pelatihan, yaitu:

1) hokben appsnya canggih
2) ribet deh buat mesen hokben
3) mudah pesan dine in take away
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Tabel 3. Tabel TF

TF
Words Document 1 Document 2 Document 3 DF
hokben 1 1 0 2
appsnya 1 0 0 1
canggih 1 0 0 1
ribet 0 1 0 1
deh 0 1 0 1
buat 0 1 0 1
mesen 0 1 0 1
mudah 0 0 1 1
pesan 0 0 1 1
dine 0 0 1 1
in 0 0 1 1
take 0 0 1 1
away 0 0 1 1
Tahap berikutnya menghitung nilai IDF menggunakan persamaan:
] Total Jumlah Dokumen
fep) = log]umlah Dokumen dari TF
Tabel 4. IDF calculation
Words DF IDF
hokben 2 0.176
appsnya 1 0.477
canggih 1 0.477
ribet 1 0.477
deh 1 0.477
buat 1 0.477
mesen 1 0.477
mudah 1 0.477
pesan 1 0.477
dine 1 0.477
in 1 0.477
take 1 0.477
away 1 0.477

Setelah nilai TF dari setiap kata diperoleh, perhitungan dilanjutkan dengan menentukan nilai
TF-IDF, yang merupakan hasil perkalian antara TF dan IDF untuk setiap kata. Proses

penghitungan kedua nilai ini dijelaskan di bagian ini.

tf — idfq = tfiaxidf;
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Tabel 5. Tabel TF-IDF

Kata Document TF-IDF
hokben 1.2 0.587
appsnya 1 0.159
canggih 1 0.159

Ribet 2 0.0954

deh 2 0.0954

buat 2 0.0954

mesen 2 0.0954
mudah 3 0.0795
pesan 3 0.0795
dine 3 0.0795
in 3 0.0795
take 3 0.0795
away 3 0.0795

Klasifikasi Sentimen dengan Support Vector Machine (SVM)

Data yang diolah dibagi menjadi data pelatihan (80%) dengan 1.188 komentar dan data
pengujian (20%) dengan 298 komentar. SVM digunakan sebagai algoritma klasifikasi karena
efektif dalam memisahkan dua kelas data (positif dan negatif) menggunakan hyperplane
yang optimal. Proses pelatihan dilakukan dengan merepresentasikan komentar sebagai
vektor fitur berdasarkan hasil TF-IDF. Kemudian klasifikasi dilakukan pada data pengujian.

Tabel 6. Contoh Data Pelatihan

Pelatihan Data Sentimen
keren makin mudah dan POSITIF
promonya
layan telat kemas rapih kecewa NEGATIF
mantab menu enak layan nya POSITIE
bagus

Evaluasi Model Klasifikasi
Evaluasi dilakukan dengan menggunakan matriks kebingungan yang menghasilkan

metrik evaluasi utama:

Tabel 7. Penentuan Nilai TP, FP, TN dan FP

Label Nilai
TP (Positif Sejati) 89
FP (Positif Palsu) 27
TP (Negatif Sejati) 140
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FN (Negatif Palsu) 42

Berdasarkan hasil evaluasi dari matriks kebingungan, diperoleh bahwa model klasifikasi
sentimen untuk ulasan pengguna aplikasi HokBen di Playstore memiliki kinerja yang cukup
baik dengan akurasi 76,85%, presisi 76,72%, recall 67,94%, dan skor F1 72,09%. Hal ini
menunjukkan bahwa model tersebut mampu mengklasifikasikan ulasan positif dan negatif
dengan cara yang relatif seimbang, meskipun masih ada kesalahan klasifikasi baik positif
palsu maupun negatif palsu.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa proses analisis sentimen
terhadap ulasan pengguna aplikasi HokBen di Google Playstore telah berhasil dilakukan
melalui beberapa tahapan penting, mulai dari pengumpulan 1.500 data komentar
menggunakan teknik web scraping, hingga proses pembersihan, normalisasi, tokenisasi,
penghapusan kata henti, dan penghentian teks. Selanjutnya, komentar diklasifikasikan
menggunakan metode VADER Lexicon menjadi dua kelas utama, yaitu positif dan negatif,
dengan hasil pelabelan menunjukkan bahwa terdapat 815 komentar positif dan 617
komentar negatif. Data yang diolah kemudian dibagi menjadi data pelatihan dan data
pengujian dengan rasio 80:20 dan diolah menggunakan algoritma Support Vector Machine
(SVM). Dalam proses klasifikasi, data review dikonversi ke bentuk numerik menggunakan
metode TF-IDF sehingga dapat diolah dengan model SVM. Evaluasi model dilakukan dengan
menggunakan matriks kebingungan yang menghasilkan nilai akurasi 76,85%, presisi
76,72%, recall 67,94%, dan skor F1 72,09%. Hasil tersebut menunjukkan bahwa model SVM
mampu mengidentifikasi sentimen dengan cukup baik, meskipun masih ada beberapa
kesalahan klasifikasi. Secara keseluruhan, penelitian ini membuktikan bahwa kombinasi
teknik pra-pemrosesan teks, pelabelan menggunakan Leksikon VADER, dan klasifikasi
dengan algoritma SVM dan pembobotan TF-IDF dapat digunakan secara efektif untuk
menganalisis sentimen pengguna terhadap aplikasi digital. Dengan kinerja klasifikasi yang
cukup seimbang, pendekatan ini dapat digunakan sebagai dasar pengembangan sistem real -
time dan otomatis untuk memantau opini publik aplikasi berbasis ulasan pengguna.
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