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Maskapai penerbangan merupakan perusahaan yang menyediakan layanan 
penerbangan untuk penumpang dan barang. Di Indonesia, terdapat dua jenis 
penerbangan, yaitu Low-Cost Carrier (LCC) dan full service. Penelitian ini 
menganalisis sentimen terhadap maskapai penerbangan Indonesia dengan 
menggunakan data ulasan dari X (Twitter) dan TripAdvisor, yang terdiri dari 
6.469 ulasan. Tujuan utama penelitian adalah membandingkan kinerja tiga 
algoritma machine learning: Support Vector Machine (SVM) dengan kernel 
RBF, Naive Bayes, dan Random Forest. Model dievaluasi berdasarkan metrik 
akurasi, presisi, recall, dan F1-Score. Hasil menunjukkan bahwa Random 
Forest memberikan kinerja terbaik dengan akurasi 91%, presisi 91%, recall 
91%, dan F1-Score 90%. Sementara itu, SVM dengan kernel RBF mencapai 
akurasi 89%, dan Naive Bayes memperoleh akurasi 79%. Dengan demikian, 
Random Forest terbukti lebih efektif dalam analisis sentimen pengguna 
maskapai penerbangan di Indonesia. 
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An airline is a company that provides flight services for passengers and goods. 
In Indonesia, there are two types of airlines, namely Low-Cost Carrier (LCC) 
and full service. This research analyzes sentiment towards Indonesian airlines 
using review data from X (Twitter) and TripAdvisor, which consists of 6,469 
reviews. The main objective of the research is to compare the performance of 
three machine learning algorithms: Support Vector Machine (SVM) with RBF 
kernel, Naive Bayes, and Random Forest. The models were evaluated based on 
accuracy, precision, recall, and F1-Score metrics. The results show that 
Random Forest provides the best performance with 91% accuracy, 91% 
precision, 91% recall, and 90% F1-Score. Meanwhile, SVM with RBF kernel 
achieved 89% accuracy, and Naive Bayes obtained 79% accuracy. Thus, 
Random Forest proved to be more effective in analyzing the sentiment of 
airline users in Indonesia. 
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A. Pendahuluan 
Maskapai penerbangan merupakan perusahaan yang menyediakan layanan 

penerbangan untuk penumpang dan barang dengan menggunakan armada 
pesawat serta tim yang terampil di berbagai bidang terkait penerbangan. Di 
Indonesia memiliki dua jenis penerbangan, yakni Low Cost Carrier (LCC) dan full 
service [1]. Beberapa maskapai yang paling relevan dan sering digunakan untuk 
penerbangan domestik meliputi Garuda Indonesia, Lion Air, Batik Air, dan AirAsia. 
Masing-masing maskapai ini menawarkan berbagai fasilitas dan layanan yang 
berbeda-beda, yang kemudian menghasilkan beragam ulasan dari penumpang. 
Layanan yang ditawarkan oleh setiap maskapai ini mencakup aspek kenyamanan, 
keamanan, ketepatan waktu, hingga pelayanan dari awak kabin, yang semuanya 
berkontribusi pada pengalaman keseluruhan penumpang selama perjalanan[2]. 
Salah satu cara paling mudah yang dapat dilakukan perusahaan untuk 
mengevaluasi kinerja layanan mereka adalah dengan memperhatikan ulasan-
ulasan yang diberikan oleh konsumen[3]. Menurut survei CNN Indonesia, 
maskapai lokal terbaik adalah Garuda Indonesia yang dipilih oleh responden, 
diikuti oleh Citilink di posisi kedua, Lion Air di posisi ketiga, Batik Air di posisi 
keempat, AirAsia di posisi kelima, Sriwijaya Air di posisi keenam, dan Super Jet Air 
di posisi ketujuh. Survei ini dilakukan secara daring dengan menggunakan metode 
multiple answers. Namun, untuk hasil yang lebih akurat dan mendalam mengenai 
persepsi penumpang, diperlukan analisis sentimen yang dapat mengungkap 
nuansa opini publik dari berbagai platform digital[4]. 

Analisis sentimen merupakan bagian dari text mining yang bertujuan 
mendeteksi kecenderungan seseorang melalui tulisan atau teks atau mengekstrak 
data teks untuk mendapatkan informasi tentang sentimen yang biasanya 
dituliskan di dalam media sosial baik bermakna positif, negatif atau netral. Proses 
analisis ini biasanya dilakukan secara otomatis melalui beberapa sistem atau 
platform yang mendukung untuk dilakukannya analisis teks[5]. Analisis sentimen 
ulasan pengguna maskapai penerbangan membantu dalam mengoptimalkan 
kualitas layanan dan strategi pemasaran. Dengan menggunakan algoritma analisis 
sentimen, maskapai dapat mengidentifikasi pola dan tren dalam ulasan yang dapat 
membantu dalam memperbaiki aspek-aspek yang tidak memuaskan pelanggan. 
Analisis sentimen juga dapat membantu maskapai dalam mengembangkan strategi 
pemasaran yang lebih efektif, membangun reputasi merek yang positif, serta 
menciptakan pengalaman penerbangan yang lebih memuaskan bagi pelanggan. 

Beberapa penelitian terkait analisis sentimen terhadap maskapai 
penerbangan telah dilakukan sebelumnya. Penelitian yang dilakukan oleh Husada 
& Paramita mengkaji analisis sentimen terhadap maskapai penerbangan di 
platform Twitter menggunakan algoritma Support Vector Machine (SVM) dan 
metode ekstraksi fitur TF-IDF Beberapa kernel yang digunakan pada SVM meliputi 
Linear, Radial Basis Function (RBF), Sigmoid, dan Polynomial. Hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwa SVM kernel RBF mencapai akurasi sebesar 84,37%. Penelitian 
yang dilakukan oleh Rahmawati, dkk lebih difokuskan pada analisis sentimen 
terhadap ulasan pengguna mengenai penerbangan Lion Air di platform daring. 
Mereka membandingkan beberapa algoritma, termasuk Naïve Bayes, Random 
Forest, dan Logistic Regression, dengan ekstraksi fitur berbasis metode Lexicon 
Based. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Logistic Regression mencapai 
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akurasi 82%, sementara itu, Naïve Bayes memperoleh akurasi 47% dan Random 
Forest 39% [6]. Selanjutnya, pada penelitian yang dilakukan oleh Handoko, dkk 
juga melakukan analisis sentimen terhadap ulasan penumpang maskapai 
penerbangan di Indonesia. Mereka menggunakan algoritma Random Forest dan K-
Nearest Neighbor (KNN) dengan ekstraksi fitur menggunakan metode TF-IDF. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa Random Forest mencapai akurasi sebesar 83%, 
sedangkan KNN mencapai 82% [2]. 

Penelitian ini menanggapi keterbatasan penelitian-penelitian sebelumnya 
yang hanya menggunakan satu platform serta menunjukkan akurasi rendah pada 
algoritma Naive Bayes dan Random Forest. Dengan menganalisis opini masyarakat 
di media sosial, khususnya di platform X dan TripAdvisor, penelitian ini 
memperluas cakupan data agar lebih luas dan representatif. Opini masyarakat 
diklasifikasikan ke dalam tiga kategori: positif, negatif, dan netral. Algoritma yang 
digunakan dalam penelitian ini meliputi Support Vector Machine dengan kernel 
RBF, Naive Bayes, dan Random Forest. Penggunaan ketiga algoritma ini 
memungkinkan perbandingan akurasi yang lebih baik pada data yang kompleks. 
SVM efektif dalam menemukan hyperplane optimal yang memisahkan data non-
linear, Naive Bayes memberikan model klasifikasi yang sederhana dan jelas [7], 
sementara Random Forest mengurangi risiko overfitting dengan melakukan 
perhitungan pada banyak pohon keputusan secara acak [8]. Dengan pendekatan 
ini, diharapkan informasi dari komentar masyarakat dapat membantu calon 
penumpang dalam memilih layanan maskapai penerbangan yang sesuai dan 
memberikan analisis sentimen yang akurat untuk membantu maskapai memahami 
opini pelanggan dengan lebih baik. 

 
B. Metode Penelitian 

Penelitian ini menggunakan desain kuantitatif dengan metode eksperimen 
untuk menganalisis sentimen ulasan penumpang maskapai Indonesia. Penelitian 
kuantitatif merupakan penelitian empiris yang menggunakan data berupa angka-
angka. Metode kuantitatif meliputi penelitian eksperimen dan survei. Metode 
eksperimen bertujuan untuk menjelaskan hubungan sebab-akibat antara satu 
variabel dengan variabel lainnya [9]. Data penelitian berupa ulasan penumpang 
terhadap maskapai penerbangan di Indonesia yang dikumpulkan dari platform 
media sosial X (Twitter) dan TripAdvisor. Data yang terkumpul kemudian diberikan 
label dan diproses melalui tahap pra-pemrosesan, di mana data dibersihkan untuk 
menghilangkan atribut yang tidak relevan, duplikasi, atau informasi yang tidak 
diperlukan. Setelah itu, teks diubah ke dalam format yang dapat dianalisis dengan 
menghapus tanda baca dan angka, mengubah semua huruf menjadi huruf kecil, 
serta menghilangkan kata-kata umum (stop words) yang tidak memberikan 
informasi penting. Selain itu, dilakukan stemming untuk menyederhanakan bentuk 
kata. Tahap selanjutnya adalah pembobotan kata menggunakan metode TF-IDF 
(Term Frequency-Inverse Document Frequency). Setelah pembobotan, dilakukan 
implementasi algoritma klasifikasi, yaitu SVM, Naive Bayes, dan Random Forest. 
Untuk mengevaluasi kinerja masing-masing algoritma, dilakukan tahap pengujian 
data setelah klasifikasi. Alur penelitian ini dapat dilihat pada Gambar 1. 
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Gambar 1. Alur Penelitian 

1. Pengumpulan Data 
Data yang digunakan dalam penelitian ini berasal dari platform media sosial 

X, yang dulu dikenal sebagai Twitter, dan TripAdvisor, yang terdiri dari 
ulasan penumpang tentang pengalaman di berbagai maskapai yang ada di 

Indonesia. Pengumpulan data dilakukan dengan metode crawling data 
menggunakan API dari kedua platform dan bahasa pemrograman Python. 
Berikut data yang digunakan dalam analisis sentimen dapat dilihat pada 

 
Gambar 2. Dataset Analisis Sentimen 

2. Pelabelan Data 
Data yang sudah dikumpulkan, selanjutnya diberikan label sentimen berupa 
label positif, negatif, dan netral dengan menggunakan TextBlob [10]. 

3. Pemprosesan Data 
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Gambar 3. Tahapan pemprosesan data 

Pemrosesan data dalam analisis ini dimulai dengan pembersihan data 
untuk menghapus komentar yang tidak relevan, duplikat, dan informasi 
yang tidak berguna, diikuti dengan penghapusan tanda baca dan angka, 
konversi teks menjadi huruf kecil, serta penghapusan stop words yang tidak 
memiliki nilai informasi penting. Selain itu, dilakukan stemming untuk 
menyederhanakan kata. Tahapan preprocessing mencakup proses cleaning 
(menghapus karakter non-alfabet) [5], case folding (mengubah huruf 
menjadi kecil) [11], tokenizing (memecah kalimat menjadi kata) [9], 
stopword removal (menghapus kata yang tidak bermakna) [12], dan 
stemming (menghapus imbuhan untuk menemukan kata dasar) [13]. 

4. Pembobotan Kata 
Tahapan pembobotan kata menggunakan metode TF-IDF. Metode TF-IDF 
dikenal karena efisiensinya, kemudahan penggunaannya, dan hasil yang 
akurat. Pendekatan ini mengukur Term Frequency (TF) dan Inverse 
Document Frequency (IDF) untuk setiap kata di seluruh dokumen, 
membantu dalam menentukan frekuensi kemunculan suatu kata dalam 
dokumen. Hasil dari metode ini adalah matriks fitur TF-IDF yang 
menggambarkan representasi numerik dari kata-kata dalam dokumen [14]. 

5. Klasifikasi dan Evaluasi Model 
Setelah data siap diproses, dilakukan pemisahan data latih dan data uji 
untuk mengukur kinerja dari ketiga model klasifikasi, yaitu SVM, Naive 
Bayes, dan Random Forest. Pada evaluasi model, kinerja akan diukur 
menggunakan metrik seperti akurasi, presisi, recall, dan f1-score 
[15].Evaluasi model dilakukan percobaan dengan pembagian data yang 
berbeda. 

 
C. Hasil dan Pembahasan 

Data yang diperlukan untuk penelitian ini berasal dari crawling data 
TripAdvisor dan X (Twitter) dengan kata kunci maskapai di Indonesia, antara 
lain Garuda Indonesia, Citilink, AirAsia Indonesia, Sriwijaya Air, Batik Air, Lion 
Air, dan Super Jet Air. Ada sebanyak 6.469 data yang digunakan dalam 
penelitian ini. Sebelum digunakan untuk analisis sentimen, data tersebut 
dipetakan sentimennya menjadi positif, negatif, dan netral menggunakan 
library Textbox. Berikut hasil pelabelan data dapat dilihat pada Gambar 4 dan 
5.  
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Gambar 4. Dataset setelah pelabelan data pada python 

 

 
Gambar 5. Dataset setelah pelabelan data pada sistem 

 
Tahap selanjutnya setelah pelabelan data ialah preprocessing data. Dalam 
proses preprocessing ada case folding, cleaning data, tokenization, stopword 
removal, dan stemming. Berikut hasil preprocessing dapat dilihat pada Gambar 
6 dan 7. 
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Gambar 6. Hasil preprocessing pada python 

 

 
Gambar 7. Hasil preprocessing pada sistem 

Berikut ini peringkat maskapai terbaik berdasarkan ulasan positif,dapat 
dilihat pada gambar.  
 

 
Gambar 8. Peringkat maskapai berdasarkan ulasan positif 

Berdasarkan gambar peringkat maskapai berdasarkan ulasan positif, 
diperoleh bahwa maskapai terbaik adalah Super Jet Air dengan ulasan positif 
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518 dari total ulasan 538. Berikut Tabel 1 menunjukkan perbandingan hasil 
akurasi dari ketiga algoritma berdasarkan pembagian data. 
Berikut tabel 1 menunjukkan perbandingan hasil akurasi dari ketiga algoritma 
berdasarkan pembagian data. 

Tabel 1. Tabel Perbandingan Akurasi SVM,Naive Bayes dan Random Forest 
No Metode 50:50 60:40 70:30 80:20 90:10 

1 
SVM Kernel 
RBF 

87% 87% 88% 88% 89% 

2 Naive Bayes 77% 77% 78% 79% 79% 

3 
Random 
Forest 

88% 88% 89% 90% 91% 

Berdasarkan tabel perbandingan akurasi dari ketiga algoritma di peroleh 
pembagian data terbaik pada 90:10.Berikut ini Evaluasi Performa dari ketiga 
algoritma pada pembagian data 90:10. 

 
Tabel 2. Tabel Hasil Evaluasi 

No Metode Presisi Recall F1-Score Akurasi 

1 
SVM Kernel 
RBF 

90% 89% 87% 89% 

2 Naive Bayes 79% 79% 72% 79% 

3 
Random 
Forest 

91% 91% 90% 91% 

 
D. Simpulan 

Berdasarkan hasil Analisis Sentimen Ulasan Penumpang Maskapai Penerbangan 
Indonesia Menggunakan Support Vector Machine, Naive Bayes, dan Random Forest, 
dapat disimpulkan bahwa dari pengujian ketiga algoritma tersebut, metode 
Random Forest memiliki akurasi tertinggi, yaitu 91%, dengan proporsi data testing 
sebesar 10% dan data training sebesar 90%. Maskapai terbaik yang diperoleh 
adalah Super Jet Air, yang memiliki tingkat kepuasan tinggi dengan dominasi 
ulasan positif. Kompleksitas dataset dan proses pelabelan data berpengaruh besar 
pada evaluasi model, terutama pada metrik presisi, recall, f1-score, dan akurasi. 
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