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Abstract 

Student satisfaction is one of the primary indicators used to evaluate the quality of academic services in 

higher education institutions. The rapid growth of social media and online communication platforms 

enables students to express opinions regarding academic services in large quantities. These opinions can 

be analyzed using sentiment analysis techniques to identify perceptions and satisfaction levels toward 

academic services. This study aims to compare the performance of the Naïve Bayes and Support Vector 

Machine (SVM) algorithms in classifying student sentiment toward academic services. The research 

employed a text mining approach using 1,200 student reviews collected from online questionnaires and 

social media platforms. The research stages included data collection, preprocessing, feature extraction 

using TF-IDF, model training, and evaluation. The results indicate that Support Vector Machine achieved 

an accuracy of 92.4%, while Naïve Bayes obtained an accuracy of 87.6%. Furthermore, SVM 

demonstrated better precision, recall, and F1-score values. The findings indicate that SVM is more 

effective in classifying student sentiment regarding academic services. The proposed approach can assist 

universities in monitoring student satisfaction and improving service quality through data-driven decision 

making. 
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Abstrak 
Kepuasan mahasiswa merupakan salah satu indikator utama yang digunakan untuk mengevaluasi 

kualitas layanan akademik di perguruan tinggi. Perkembangan media sosial dan platform komunikasi 

digital memungkinkan mahasiswa menyampaikan opini mengenai layanan akademik dalam jumlah yang 

besar. Opini tersebut dapat dianalisis menggunakan teknik analisis sentimen untuk mengetahui persepsi 

dan tingkat kepuasan mahasiswa terhadap layanan akademik. Penelitian ini bertujuan membandingkan 

performa algoritma Naïve Bayes dan Support Vector Machine (SVM) dalam mengklasifikasikan 

sentimen mahasiswa terhadap pelayanan akademik. Penelitian menggunakan pendekatan text mining 

terhadap 1.200 ulasan mahasiswa yang diperoleh dari kuesioner daring dan media sosial. Tahapan 

penelitian meliputi pengumpulan data, preprocessing, ekstraksi fitur menggunakan TF-IDF, pelatihan 

model, dan evaluasi performa. Hasil penelitian menunjukkan bahwa algoritma Support Vector Machine 

memperoleh akurasi sebesar 92,4%, sedangkan Naïve Bayes memperoleh akurasi sebesar 87,6%. Selain 

itu, nilai precision, recall, dan F1-score SVM lebih tinggi dibandingkan Naïve Bayes. Temuan penelitian 

menunjukkan bahwa Support Vector Machine lebih efektif dalam mengklasifikasikan sentimen 

mahasiswa terhadap pelayanan akademik. Pendekatan yang diusulkan dapat membantu perguruan tinggi 

dalam memonitor tingkat kepuasan mahasiswa dan meningkatkan kualitas layanan akademik melalui 

pengambilan keputusan berbasis data. 
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1. Pendahuluan 
Perguruan tinggi merupakan institusi 

yang bertanggung jawab dalam 

menyediakan layanan pendidikan 

berkualitas bagi mahasiswa. Salah satu 

aspek penting dalam penyelenggaraan 

pendidikan tinggi adalah kualitas 

pelayanan akademik yang mencakup 

layanan administrasi, informasi akademik, 

sistem pembelajaran, registrasi mahasiswa, 

hingga layanan pendukung lainnya. 

Kualitas pelayanan akademik yang baik 

akan meningkatkan kepuasan mahasiswa 

serta mendukung pencapaian tujuan 

institusi pendidikan [1]. 

Perkembangan teknologi informasi 

telah mengubah cara mahasiswa 

menyampaikan pendapat dan pengalaman 

mereka terkait pelayanan akademik. Saat 

ini mahasiswa tidak hanya memberikan 

masukan melalui survei formal yang 

diselenggarakan oleh perguruan tinggi, 

tetapi juga melalui media sosial, forum 

diskusi, platform ulasan daring, dan 

berbagai aplikasi komunikasi digital. Data 

tersebut mengandung informasi berharga 

yang dapat dimanfaatkan oleh perguruan 

tinggi untuk mengevaluasi kualitas 

pelayanan secara berkelanjutan [2]. 

Dalam jumlah yang besar, opini 

mahasiswa sulit dianalisis secara manual 

karena memerlukan waktu dan sumber 

daya yang cukup besar. Oleh karena itu, 

diperlukan pendekatan otomatis yang 

mampu mengolah data teks secara efektif. 

Salah satu pendekatan yang banyak 

digunakan adalah analisis sentimen 

(sentiment analysis), yaitu teknik yang 

digunakan untuk mengidentifikasi opini 

pengguna ke dalam kategori positif, 

negatif, atau netral berdasarkan isi teks 

yang diberikan [3]. 

Analisis sentimen merupakan bagian 

dari text mining dan Natural Language 

Processing (NLP) yang memungkinkan 

komputer memahami makna dari teks yang 

ditulis manusia. Berbagai penelitian 

menunjukkan bahwa analisis sentimen 

dapat digunakan untuk mengevaluasi 

kualitas layanan publik, produk, maupun 

layanan pendidikan secara lebih efisien [4]. 

Dalam konteks pendidikan tinggi, hasil 

analisis sentimen dapat digunakan sebagai 

dasar pengambilan keputusan untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan 

akademik. 

Beberapa algoritma machine 

learning telah digunakan dalam klasifikasi 

sentimen, di antaranya Naïve Bayes dan 

Support Vector Machine (SVM). Naïve 

Bayes merupakan algoritma probabilistik 

yang sederhana dan memiliki kecepatan 

komputasi tinggi. Sementara itu, Support 

Vector Machine dikenal memiliki 

kemampuan yang baik dalam menangani 

data berdimensi tinggi dan menghasilkan 

akurasi yang tinggi pada berbagai kasus 

klasifikasi teks [5]. 

Penelitian terdahulu menunjukkan 

bahwa kedua algoritma tersebut sering 

digunakan dalam analisis sentimen. 

Namun, hasil yang diperoleh masih 

bervariasi tergantung pada karakteristik 

dataset yang digunakan. Oleh karena itu, 

diperlukan penelitian yang secara khusus 

membandingkan performa kedua algoritma 

tersebut pada data opini mahasiswa terkait 

pelayanan akademik perguruan tinggi. 

Berdasarkan kajian literatur, masih 

terdapat research gap berupa minimnya 

penelitian yang membandingkan performa 

Naïve Bayes dan Support Vector Machine 

pada analisis sentimen layanan akademik 

menggunakan dataset mahasiswa 



Jurnal Interkom: Jurnal Publikasi Ilmiah Bidang Teknologi Informasi dan Komunikasi 
P-ISSN : 1907-8420 
E-ISSN : 2621-1106 
DOI : https://doi.org/10.35969/z7ndqg34 

 

Diterima Redaksi: 20-08-2025 | Selesai Revisi: 25-08-2025 | Diterbitkan Online: 30-08-2025 36 
 

Indonesia. Selain itu, sebagian besar 

penelitian hanya berfokus pada nilai 

akurasi tanpa mengevaluasi precision, 

recall, dan F1-score secara komprehensif. 

Penelitian ini bertujuan 

membandingkan performa algoritma Naïve 

Bayes dan Support Vector Machine dalam 

mengklasifikasikan sentimen mahasiswa 

terhadap pelayanan akademik. Hasil 

penelitian diharapkan dapat memberikan 

kontribusi dalam pengembangan sistem 

evaluasi layanan akademik berbasis data 

serta menjadi referensi bagi institusi 

pendidikan dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan kepada mahasiswa. 

 

2. Tinjauan Pustaka 
Analisis Sentimen 

Analisis sentimen merupakan salah 

satu cabang dari text mining yang 

digunakan untuk mengidentifikasi, 

mengekstraksi, dan mengklasifikasikan 

opini atau perasaan seseorang terhadap 

suatu objek berdasarkan data teks. Analisis 

sentimen bertujuan menentukan polaritas 

suatu opini ke dalam kategori positif, 

negatif, atau netral. Dalam beberapa tahun 

terakhir, analisis sentimen banyak 

digunakan untuk mengevaluasi persepsi 

pengguna terhadap produk, layanan, 

kebijakan publik, maupun institusi 

pendidikan [6]. 

Pada lingkungan perguruan tinggi, 

analisis sentimen dapat dimanfaatkan 

untuk mengetahui persepsi mahasiswa 

terhadap kualitas layanan akademik, proses 

pembelajaran, fasilitas kampus, dan sistem 

informasi akademik. Hasil analisis tersebut 

dapat digunakan sebagai dasar dalam 

pengambilan keputusan dan peningkatan 

kualitas layanan pendidikan. 

 

Text Mining 

Text mining merupakan proses 

ekstraksi informasi dari data teks tidak 

terstruktur menggunakan kombinasi teknik 

Natural Language Processing (NLP), 

Information Retrieval, dan Machine 

Learning [7]. Tahapan utama dalam text 

mining meliputi preprocessing, 

transformasi data, ekstraksi fitur, 

klasifikasi, serta evaluasi hasil. 

Dalam penelitian ini, text mining 

digunakan untuk mengolah opini 

mahasiswa yang diperoleh dari berbagai 

sumber digital sehingga dapat dianalisis 

secara otomatis menggunakan algoritma 

klasifikasi sentimen. 

 

Natural Language Processing (NLP) 

Natural Language Processing 

merupakan bidang ilmu yang 

menggabungkan linguistik dan kecerdasan 

buatan untuk memungkinkan komputer 

memahami bahasa manusia [8]. NLP 

berperan penting dalam analisis sentimen 

karena digunakan untuk mempersiapkan 

data teks sebelum diproses oleh algoritma 

klasifikasi. 

Tahapan NLP yang digunakan dalam 

penelitian ini meliputi: 

 

a. Case Folding 

b. Tokenization 

c. Stopword Removal 

d. Stemming 

 

Tahapan tersebut bertujuan 

mengurangi kompleksitas data dan 

meningkatkan kualitas fitur yang 

digunakan dalam proses klasifikasi. 

 

Naïve Bayes 

Naïve Bayes merupakan algoritma 

klasifikasi probabilistik yang didasarkan 

pada Teorema Bayes dengan asumsi bahwa 

setiap fitur bersifat independen terhadap 

fitur lainnya [9]. Meskipun asumsi tersebut 

sering kali tidak sepenuhnya terpenuhi 

pada data nyata, Naïve Bayes tetap menjadi 

salah satu algoritma yang populer karena 

memiliki proses komputasi yang sederhana 

dan efisien. 

Persamaan dasar Naïve Bayes adalah 

sebagai berikut: 

P(C|X) = (P(X|C) × P(C)) / P(X) 
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dimana: 

 P(C|X) = probabilitas kelas 

berdasarkan fitur 

 P(X|C) = probabilitas fitur pada kelas 

tertentu 

 P(C) = probabilitas awal kelas 

 P(X) = probabilitas fitur 

 

Keunggulan utama Naïve Bayes 

adalah kecepatan proses pelatihan dan 

kemampuannya bekerja dengan baik pada 

dataset berukuran besar. 

 

Support Vector Machine 

Support Vector Machine (SVM) 

merupakan algoritma supervised learning 

yang digunakan untuk klasifikasi dan 

regresi. SVM bekerja dengan mencari 

hyperplane optimal yang dapat 

memisahkan data ke dalam kelas yang 

berbeda dengan margin maksimum [10]. 

 

Keunggulan SVM meliputi: 

 Akurasi tinggi pada data berdimensi 

besar. 

 Mampu menangani data yang 

kompleks. 

 Memiliki kemampuan generalisasi 

yang baik. 

 

Karena karakteristik data teks 

memiliki dimensi yang tinggi, SVM sering 

digunakan dalam penelitian analisis 

sentimen dan klasifikasi dokumen. 

 

TF-IDF 

Term Frequency–Inverse Document 

Frequency (TF-IDF) merupakan metode 

ekstraksi fitur yang digunakan untuk 

mengubah dokumen teks menjadi 

representasi numerik [11]. TF-IDF 

mengukur tingkat kepentingan suatu kata 

dalam dokumen berdasarkan frekuensi 

kemunculan kata tersebut pada dokumen 

tertentu dan keseluruhan koleksi dokumen. 

Metode ini banyak digunakan dalam 

text mining karena mampu menghasilkan 

representasi fitur yang efektif untuk 

algoritma klasifikasi. 

 

Penelitian Terdahulua 

 

Tabel 1. Penelitian Terdahulu 

No Peneliti Tahun 
Metod

e 
Hasil 

1 Adamop

oulou & 

Moussia

des 

2020 Chatb

ot & 

NLP 

AI 

meningkatk

an kualitas 

layanan 

2 Lo 2023 Senti

ment 

Anal

ysis 

Evaluasi 

layanan 

pendidikan 

berbasis AI 

3 Kasneci 

et al. 

2023 Mach

ine 

Learn

ing 

AI 

mendukung 

pengambila

n 

keputusan 

pendidikan 

4 Firdaus 

et al. 

2024 Naïve 

Baye

s 

Akurasi 

85,7% 

5 Rahman 

et al. 

2024 SVM Akurasi 

91,2% 

 

Berdasarkan penelitian terdahulu, 

masih terdapat kebutuhan untuk 

melakukan perbandingan performa Naïve 

Bayes dan Support Vector Machine pada 

dataset sentimen mahasiswa di lingkungan 

perguruan tinggi Indonesia. Oleh karena itu 

penelitian ini difokuskan pada evaluasi 

kedua algoritma tersebut menggunakan 

data opini mahasiswa terhadap pelayanan 

akademik. 

 

3. Metode 
Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan metode text 

mining untuk melakukan klasifikasi 

sentimen mahasiswa terhadap pelayanan 

akademik. Tahapan penelitian dirancang 
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secara sistematis mulai dari pengumpulan 

data hingga evaluasi model klasifikasi. 

 

Tahapan Penelitian 

Penelitian dilakukan melalui beberapa 

tahapan utama yang ditunjukkan pada 

Gambar 1. 

 
Tahapan pertama adalah 

pengumpulan data opini mahasiswa yang 

berasal dari kuesioner online, forum diskusi 

mahasiswa, serta media sosial kampus. 

Data yang diperoleh kemudian melalui 

proses preprocessing untuk membersihkan 

teks dari karakter yang tidak diperlukan. 

Selanjutnya dilakukan ekstraksi fitur 

menggunakan metode TF-IDF sehingga 

data teks dapat direpresentasikan dalam 

bentuk numerik. Dataset kemudian dibagi 

menjadi data training sebesar 80% dan data 

testing sebesar 20%. 

 

Dataset Penelitian 

Dataset yang digunakan terdiri dari 1.200 

opini mahasiswa yang berkaitan dengan 

pelayanan akademik. 

Tabel 2. Distribusi Dataset 
Kategori 
Sentimen 

Jumlah 

Positif 600 

Negatif 450 

Netral 150 

Total 1200 

 

Distribusi data menunjukkan bahwa 

mayoritas opini mahasiswa termasuk 

kategori positif. Hal ini mengindikasikan 

bahwa sebagian besar mahasiswa memiliki 

persepsi yang baik terhadap pelayanan 

akademik yang diberikan oleh institusi. 

 

Preprocessing Data 

Tahapan preprocessing yang dilakukan 

meliputi: 

 

a. Case Folding 

Seluruh huruf diubah menjadi huruf 

kecil. 

Contoh: 

"Sistem Akademik Sangat 

Membantu" menjadi "sistem 

akademik sangat membantu" 

 

b. Tokenization 

Kalimat dipecah menjadi token atau 

kata tunggal. 

 

Contoh: 

"sistem akademik sangat membantu" 

menjadi [sistem, akademik, sangat, 

membantu] 

 

c. Stopword Removal 

Kata-kata umum yang tidak memiliki 

makna penting dihapus dari 

dokumen. 

 

d. Stemming 

Setiap kata dikembalikan ke bentuk 

dasarnya menggunakan algoritma 

stemming Bahasa Indonesia. 

 

Model Klasifikasi 

Penelitian menggunakan dua 

algoritma klasifikasi yaitu: 

 

a. Naïve Bayes 

b. Support Vector Machine 

 

Kedua model dilatih menggunakan data 

training yang sama sehingga hasil evaluasi 

dapat dibandingkan secara objektif. 

 

Evaluasi Model 

Evaluasi dilakukan menggunakan 

Confusion Matrix dengan metrik: 

 

 Accuracy 

 Precision 

 Recall 

 F1-Score 
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Perhitungan akurasi menggunakan 

persamaan: 

 

Accuracy = (TP + TN) / (TP + TN + FP + 

FN) × 100% 

 

dimana: 

 

TP = True Positive 

TN = True Negative 

FP = False Positive 

FN = False Negative 

 

Hasil evaluasi digunakan untuk 

menentukan algoritma yang memiliki 

performa terbaik dalam klasifikasi sentimen 

mahasiswa terhadap pelayanan akademik. 

 

4. Hasil dan Pembahasan 
 

Penelitian ini berhasil 

mengimplementasikan model analisis 

sentimen untuk mengklasifikasikan opini 

mahasiswa terhadap pelayanan akademik 

menggunakan algoritma Naïve Bayes dan 

Support Vector Machine (SVM). Dataset 

yang digunakan terdiri dari 1.200 opini 

mahasiswa yang diperoleh dari kuesioner 

daring, forum mahasiswa, dan media sosial 

kampus. Seluruh data yang terkumpul 

kemudian melalui tahapan preprocessing 

yang meliputi case folding, tokenization, 

stopword removal, dan stemming. Proses 

preprocessing dilakukan untuk 

membersihkan data dari karakter yang tidak 

diperlukan sehingga dapat meningkatkan 

kualitas fitur yang digunakan dalam proses 

klasifikasi. 

Hasil preprocessing menunjukkan 

bahwa jumlah kata unik yang awalnya 

mencapai lebih dari 15.000 kata berhasil 

direduksi menjadi sekitar 4.200 kata setelah 

dilakukan proses pembersihan data. 

Reduksi tersebut memberikan dampak 

positif terhadap efisiensi komputasi dan 

meningkatkan kualitas representasi data. 

Selanjutnya, data teks yang telah diproses 

dikonversi ke dalam bentuk numerik 

menggunakan metode Term Frequency–

Inverse Document Frequency (TF-IDF). 

Metode ini dipilih karena mampu 

memberikan bobot yang lebih tinggi pada 

kata-kata yang dianggap penting dalam 

suatu dokumen serta mengurangi pengaruh 

kata yang sering muncul tetapi tidak 

memiliki kontribusi signifikan terhadap 

klasifikasi sentimen. 

Berdasarkan hasil ekstraksi fitur 

menggunakan TF-IDF, diperoleh matriks 

fitur yang kemudian digunakan sebagai 

input pada model Naïve Bayes dan Support 

Vector Machine. Kedua model dilatih 

menggunakan data training sebanyak 80% 

dari keseluruhan dataset dan diuji 

menggunakan data testing sebanyak 20%. 

Proses pelatihan dilakukan menggunakan 

parameter standar yang umum digunakan 

dalam penelitian analisis sentimen sehingga 

hasil yang diperoleh dapat dibandingkan 

secara objektif. 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa 

algoritma Naïve Bayes memperoleh tingkat 

akurasi sebesar 87,6%. Dari total data 

pengujian, sebagian besar opini positif dan 

negatif berhasil diklasifikasikan dengan 

baik. Namun demikian, algoritma ini masih 

mengalami kesulitan dalam 

mengidentifikasi opini yang memiliki 

struktur kalimat kompleks atau 

mengandung kata-kata ambigu. Kondisi 

tersebut menyebabkan beberapa data netral 

diklasifikasikan sebagai positif atau negatif. 

Meskipun demikian, hasil yang diperoleh 

menunjukkan bahwa Naïve Bayes tetap 

memiliki performa yang baik dengan waktu 

komputasi yang relatif cepat. 

Sementara itu, algoritma Support 

Vector Machine menunjukkan performa 

yang lebih baik dibandingkan Naïve Bayes. 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa SVM 

memperoleh tingkat akurasi sebesar 92,4%. 

Selain memiliki akurasi yang lebih tinggi, 

algoritma ini juga menghasilkan nilai 

precision, recall, dan F1-score yang lebih 

baik pada seluruh kategori sentimen. 

Kemampuan SVM dalam menangani data 
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berdimensi tinggi menjadikannya lebih 

efektif dalam mengidentifikasi pola-pola 

yang terdapat pada data teks. Dengan 

menggunakan hyperplane optimal, SVM 

mampu memisahkan kelas sentimen secara 

lebih akurat dibandingkan pendekatan 

probabilistik yang digunakan oleh Naïve 

Bayes. 

Perbandingan hasil evaluasi kedua 

algoritma menunjukkan bahwa nilai 

precision yang diperoleh Naïve Bayes 

adalah 0,86, recall sebesar 0,88, dan F1-

score sebesar 0,87. Sebaliknya, Support 

Vector Machine menghasilkan precision 

sebesar 0,92, recall sebesar 0,93, dan F1-

score sebesar 0,92. Hasil tersebut 

menunjukkan bahwa SVM memiliki 

kemampuan yang lebih baik dalam 

mengurangi kesalahan klasifikasi sekaligus 

meningkatkan konsistensi prediksi pada 

berbagai kategori sentimen. 

Analisis lebih lanjut terhadap 

distribusi sentimen menunjukkan bahwa 

sebagian besar mahasiswa memberikan 

opini positif terhadap pelayanan akademik 

yang diberikan oleh perguruan tinggi. 

Sentimen positif banyak ditemukan pada 

aspek pelayanan sistem informasi 

akademik, kemudahan akses informasi 

perkuliahan, serta ketersediaan layanan 

digital kampus. Mahasiswa menilai bahwa 

penggunaan sistem akademik berbasis 

teknologi telah membantu mereka 

memperoleh informasi secara lebih cepat 

dan efisien. 

Di sisi lain, sentimen negatif masih 

ditemukan pada beberapa aspek pelayanan 

administrasi yang memerlukan proses 

manual. Beberapa mahasiswa mengeluhkan 

lamanya proses verifikasi dokumen, 

keterlambatan respons pada layanan 

tertentu, serta kendala teknis yang terjadi 

pada periode registrasi akademik. Temuan 

ini menunjukkan bahwa meskipun 

transformasi digital telah dilakukan, masih 

terdapat beberapa aspek pelayanan yang 

perlu ditingkatkan oleh institusi. 

 

Selain sentimen positif dan negatif, 

penelitian juga menemukan sejumlah opini 

yang dikategorikan sebagai netral. 

Sentimen netral umumnya berupa 

pernyataan informatif yang tidak 

menunjukkan kecenderungan positif 

maupun negatif. Keberadaan kategori netral 

menjadi salah satu tantangan dalam proses 

klasifikasi karena batas antara sentimen 

netral dengan sentimen positif atau negatif 

sering kali tidak terlihat secara jelas. 

Kondisi inilah yang menyebabkan 

perbedaan performa antara Naïve Bayes 

dan Support Vector Machine. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan 

berbagai penelitian sebelumnya yang 

menunjukkan bahwa Support Vector 

Machine merupakan salah satu algoritma 

terbaik untuk klasifikasi teks. Penelitian 

Rahman et al. melaporkan bahwa SVM 

mampu mencapai tingkat akurasi di atas 

90% pada kasus analisis sentimen media 

sosial. Temuan serupa juga dilaporkan oleh 

Firdaus et al. yang menunjukkan bahwa 

SVM memiliki performa yang lebih stabil 

dibandingkan Naïve Bayes ketika 

digunakan pada dataset yang memiliki 

jumlah fitur besar. Hasil penelitian ini 

semakin memperkuat temuan tersebut 

dalam konteks analisis sentimen pelayanan 

akademik perguruan tinggi. 

Dari perspektif manajemen 

pendidikan, penerapan analisis sentimen 

memberikan manfaat yang signifikan bagi 

institusi pendidikan tinggi. Melalui analisis 

sentimen, perguruan tinggi dapat 

memperoleh gambaran yang lebih 

komprehensif mengenai persepsi 

mahasiswa terhadap kualitas layanan yang 

diberikan. Informasi tersebut dapat 

digunakan sebagai dasar dalam penyusunan 

kebijakan, evaluasi layanan, serta 

perencanaan program peningkatan mutu 

akademik. Selain itu, proses analisis yang 

dilakukan secara otomatis memungkinkan 

institusi memonitor opini mahasiswa secara 

berkelanjutan tanpa harus melakukan 
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analisis manual yang memerlukan waktu 

dan biaya besar. 

 

Secara keseluruhan, hasil penelitian 

menunjukkan bahwa Support Vector 

Machine merupakan algoritma yang lebih 

efektif dibandingkan Naïve Bayes dalam 

mengklasifikasikan sentimen mahasiswa 

terhadap pelayanan akademik. Tingkat 

akurasi yang lebih tinggi serta performa 

yang lebih baik pada berbagai metrik 

evaluasi menjadikan SVM sebagai pilihan 

yang tepat untuk implementasi sistem 

analisis sentimen pada lingkungan 

perguruan tinggi. Temuan ini memberikan 

kontribusi bagi pengembangan sistem 

evaluasi layanan akademik berbasis data 

dan dapat menjadi referensi bagi penelitian 

selanjutnya yang berfokus pada penerapan 

machine learning dalam bidang pendidikan 

 

5. Penutup  
Penelitian ini berhasil 

membandingkan performa algoritma Naïve 

Bayes dan Support Vector Machine dalam 

mengklasifikasikan sentimen mahasiswa 

terhadap pelayanan akademik. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa algoritma 

Support Vector Machine memiliki 

performa yang lebih baik dibandingkan 

Naïve Bayes dengan tingkat akurasi sebesar 

92,4%, sedangkan Naïve Bayes 

memperoleh akurasi sebesar 87,6%. Selain 

itu, nilai precision, recall, dan F1-score 

yang diperoleh SVM juga lebih tinggi 

dibandingkan Naïve Bayes. Temuan 

penelitian menunjukkan bahwa Support 

Vector Machine lebih efektif dalam 

menangani data teks berdimensi tinggi dan 

mampu menghasilkan klasifikasi sentimen 

yang lebih akurat. Analisis sentimen yang 

dilakukan dalam penelitian ini juga 

menunjukkan bahwa sebagian besar 

mahasiswa memiliki persepsi positif 

terhadap pelayanan akademik, meskipun 

masih ditemukan beberapa aspek pelayanan 

yang perlu ditingkatkan. Hasil penelitian 

diharapkan dapat membantu perguruan 

tinggi dalam melakukan evaluasi layanan 

akademik secara berkelanjutan dan 

mendukung pengambilan keputusan 

berbasis data. Untuk penelitian selanjutnya, 

disarankan menggunakan pendekatan Deep 

Learning seperti Long Short-Term Memory 

(LSTM), Bidirectional Encoder 

Representations from Transformers 

(BERT), maupun Large Language Model 

(LLM) agar diperoleh performa klasifikasi 

yang lebih tinggi dan mampu memahami 

konteks bahasa secara lebih mendalam. 
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