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Abstrak

Perkembangan teknologi digital mendorong lembaga layanan publik untuk mengadopsi
aplikasi berbasis mobile guna meningkatkan kualitas dan efisiensi pelayanan kepada
masyarakat. Salah satu implementasi layanan tersebut adalah aplikasi Jamsostek Mobile (JMO)
yang dikembangkan oleh BPJS Ketenagakerjaan sebagai sarana pelayanan digital bagi peserta
jaminan sosial tenaga kerja. Namun, tingginya jumlah ulasan negatif di Google PlayStore
mengindikasikan adanya permasalahan terkait kinerja aplikasi, khususnya pada aspek
kemudahan penggunaan, stabilitas sistem, dan proses layanan seperti login serta klaim manfaat.
Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis sentimen pengguna terhadap kinerja
dan kualitas layanan aplikasi JMO berdasarkan ulasan pengguna, serta membandingkan
performa algoritma Support Vector Machine (SVM) dan K-Nearest Neighbor (K-NN) dalam
klasifikasi sentimen. Data yang digunakan berupa 10.000 ulasan pengguna aplikasi JMO yang
dikumpulkan dari Google PlayStore. Data tersebut diproses melalui tahapan preprocessing
meliputi pembersihan teks, normalisasi, tokenisasi, penghapusan stopword, dan stemming.
Representasi fitur dilakukan menggunakan metode Term Frequency—Inverse Document
Frequency (TF-IDF). Dataset dibagi dengan rasio 80% sebagai data latih dan 20% sebagai data
uji. Kinerja model dievaluasi menggunakan metrik akurasi, precision, recall, dan F1-score. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa algoritma SVM memberikan performa yang lebih baik dengan
akurasi sebesar 90,00% dibandingkan K-NN sebesar 78,25%. Dengan demikian, algoritma SVM
dinilai lebih optimal untuk mengklasifikasikan sentimen pengguna terhadap aplikasi JMO.

Kata kunci— Analisis Sentimen, K-NN, SVM, Aplikasi JIMO, Machine Learning

Abstract

The rapid development of digital technology has encouraged public service institutions
to adopt mobile-based applications to improve service quality and efficiency. One such
implementation is the Jamsostek Mobile (JMO) application developed by BPJS Ketenagakerjaan
to facilitate digital services for social security participants. However, the high number of negative
reviews on Google Play Store indicates persistent issues related to application performance,
particularly in terms of usability, system stability, and service processes such as login and benefit
claims. Therefore, this study aims to analyze user sentiment toward the performance and service
quality of the JMO application based on user reviews, as well as to compare the classification
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performance of the Support Vector Machine (SVM) and K-Nearest Neighbor (K-NN) algorithms.
The dataset consists of 10,000 user reviews collected from Google Play Store. The data were
processed through several preprocessing stages, including text cleaning, normalization,
tokenization, stopword removal, and stemming. Feature representation was conducted using the
Term Frequency—Inverse Document Frequency (TF-IDF) method. The dataset was divided into
80% training data and 20% testing data. Model performance was evaluated using accuracy,
precision, recall, and F1-score metrics. The experimental results show that the SVM algorithm
outperforms K-NN, achieving an accuracy of 90.00%, while K-NN achieved 78.25%. These
findings indicate that SVM is more effective for sentiment classification of user reviews related to
the JIMO application.

Keywords—Sentiment Analysis, KNN, SVM, JMO Application, Machine Learning

1. PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi digital yang semakin pesat mendorong berbagai sektor untuk
beradaptasi melalui penerapan layanan berbasis aplikasi guna meningkatkan efisiensi dan
kemudahan akses bagi penggunanya. Salah satu layanan digital yang diterapkan dalam bidang
ketenagakerjaan di Indonesia adalah Jamsostek Mobile (JMO) yang dikembangkan oleh BPJS
Ketenagakerjaan sebagai sarana untuk memberikan kemudahan bagi peserta dalam mengakses
informasi kepesertaan, pengajuan klaim manfaat, serta layanan jaminan sosial tenaga kerja secara
daring [1]. Aplikasi JIMO hadir sebagai bentuk transformasi layanan publik menuju sistem digital
yang adaptif terhadap kebutuhan masyarakat modern. Berdasarkan laporan dari Media Indonesia
[2], hingga Desember 2024 aplikasi JMO telah diunduh lebih dari 25,3 juta kali di Google
PlayStore, menunjukkan tingginya tingkat adopsi pengguna di seluruh wilayah Indonesia.
Namun, seiring dengan meningkatnya penggunaan, muncul pula berbagai permasalahan seperti
kesulitan dalam proses pendaftaran, kegagalan saat klaim, dan gangguan teknis yang
menimbulkan keluhan dari pengguna. Kondisi tersebut mencerminkan bahwa meskipun aplikasi
ini telah mempermudah akses layanan, masih terdapat aspek fungsional yang perlu ditingkatkan.

Beragamnya ulasan pengguna di Google PlayStore menjadi sumber informasi penting
untuk mengevaluasi kualitas aplikasi. Penelitian sebelumnya yang menggunakan algoritma Naive
Bayes terhadap 5.000 ulasan pengguna JMO menunjukkan mayoritas ulasan bersentimen negatif
dengan kata dominan seperti login, update, dan gagal [3]. Hasil tersebut menunjukkan perlunya
penelitian lanjutan dengan data terbaru dan penerapan algoritma yang memiliki kemampuan
klasifikasi lebih baik guna memperoleh hasil analisis yang lebih akurat. Dalam bidang Artificial
Intelligence (Al), khususnya Machine Learning (ML), analisis sentimen merupakan salah satu
penerapan penting dari Natural Language Processing (NLP) yang bertujuan untuk memahami
dan menginterpretasikan opini atau emosi dalam teks secara otomatis [4]. Berbagai algoritma ML
telah digunakan untuk analisis sentimen, seperti Support Vector Machine (SVM), K-Nearest
Neighbor (K-NN), Naive Bayes, Decision Tree, dan Logistic Regression [5]. Setiap algoritma
memiliki kelebihan dan kekurangan masing-masing dalam hal kompleksitas, efisiensi, serta
akurasi hasil Klasifikasi.

Algoritma SVM dikenal memiliki performa tinggi dalam mengklasifikasikan data
berdimensi besar serta mampu menemukan hyperplane optimal yang memisahkan data ke dalam
kategori tertentu [6]. Sementara itu, K-NN memiliki keunggulan dalam kesederhanaan
implementasi dengan prinsip pengelompokan berdasarkan kedekatan jarak antar data [7].
Beberapa penelitian menunjukkan bahwa SVM unggul dalam hal akurasi klasifikasi teks, namun
K-NN tetap kompetitif pada dataset dengan pola distribusi tertentu [8]. Penelitian sebelumnya [9]
menunjukkan bahwa algoritma SVM mencapai akurasi tertinggi sebesar 83,33% dalam klasifikasi
opini publik mengenai vaksinasi COVID-19 dibandingkan Naive Bayes dan Decision Tree.
Sementara itu, penelitian [6] menunjukkan bahwa K-NN memberikan akurasi tertinggi sebesar
81% dalam prediksi pembatalan reservasi hotel dibandingkan Logistic Regression. Hasil tersebut
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memperlihatkan bahwa performa kedua algoritma dapat berbeda tergantung pada karakteristik
dan kompleksitas data yang digunakan.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan membandingkan performa algoritma K-
Nearest Neighbor (K-NN) dan Support Vector Machine (SVM) dalam mengklasifikasikan
sentimen ulasan pengguna terhadap kualitas layanan aplikasi Jamsostek Mobile (JMO) di Google
PlayStore, yang mencerminkan persepsi pengguna terkait kemudahan penggunaan, keandalan
sistem, dan pengalaman layanan BPJS Ketenagakerjaan secara digital. Dataset yang digunakan
terdiri dari 10.000 ulasan pengguna yang dikumpulkan melalui web scraping pada periode Januari
2023 hingga Desember 2024, kemudian diproses melalui tahapan text preprocessing meliputi
pembersihan teks, normalisasi, tokenisasi, penghapusan stopword, dan stemming. Evaluasi
performa kedua algoritma dilakukan menggunakan metrik akurasi, presisi, recall, F1-score, serta
waktu komputasi, dengan perbandingan terhadap label aktual berdasarkan kamus InSet Lexicon.
Gap penelitian ini terletak pada masih terbatasnya studi yang membandingkan secara langsung
algoritma K-NN dan SVM pada dataset ulasan JMO yang besar dan terbaru. Oleh karena itu,
penelitian ini bertujuan untuk menentukan algoritma terbaik dalam klasifikasi sentimen ulasan
pengguna aplikasi JMO serta memberikan gambaran objektif mengenai kualitas layanan aplikasi
berdasarkan opini pengguna.

2. METODE PENELITIAN

2.1 Alur Penelitian

Mulai ¢ ¢
/ K-Nearest Neighbor \ / Support Vector Machine
I v
{ Labeling J

| )
v !
Testing SVM

Hasil Klasifikasi

Tentukan jumlah
Tetangga Terdekat K
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Hitung Jarak Test Data
Training Data

Sludi Literatur

Pembobotan TF-IDF

Klasifikasi Analisis
Sentimen

Pengumpulan Data

Evaluation

Selesai

Gambar 1. Alur Penelitian

Preprocessing

Alur penelitian ini diawali dengan identifikasi masalah untuk menentukan fokus
penelitian terkait analisis sentimen ulasan pengguna aplikasi JMO. Selanjutnya dilakukan studi
literatur guna memperkuat dasar teori dan menentukan metode yang digunakan. Tahap
berikutnya adalah pengumpulan data ulasan dari Google PlayStore menggunakan google-play-
scraper, kemudian dilakukan preprocessing mencakup pembersihan teks, normalisasi, tokenisasi,
penghapusan stopword, dan stemming. Setelah itu dilakukan labeling menggunakan kamus InSet
Lexicon serta pembagian data menjadi 80% data latih dan 20% data uji [14]. Proses dilanjutkan
dengan pembobotan TF-IDF untuk mengubah teks menjadi representasi numerik. Data yang telah
diproses kemudian diklasifikasikan menggunakan algoritma K-Nearest Neighbor (K-NN) dan
Support Vector Machine (SVM). Tahap terakhir adalah evaluasi model berdasarkan metrik
akurasi, presisi, recall, dan F1-score untuk menilai performa klasifikasi sentimen.

2.2 Metode K-Nearest Neighbor

K-Nearest Neighbor (K-NN) merupakan algoritma supervised learning yang digunakan
untuk Klasifikasi dengan prinsip mencari sejumlah tetangga terdekat (nearest neighbors) dari data
uji berdasarkan jarak tertentu, seperti Euclidean Distance. Nilai kelas ditentukan berdasarkan
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mayoritas kelas dari K tetangga terdekat. Pemilihan nilai K berpengaruh terhadap akurasi model;
nilai K kecil berpotensi menyebabkan overfitting, sedangkan nilai besar dapat menyebabkan
underfitting. K-NN mudah diimplementasikan namun memiliki kelemahan dalam efisiensi
komputasi karena setiap prediksi memerlukan perhitungan jarak ke seluruh data latih [7]. Untuk
menghitung Jarak Euclidean dalam K-NN dinyatakan pada persamaan (1).

d(x,y) = \/(xl —y1)? + (2 = ¥2)? o+ (X — Yn)? (1)

2.3 Metode Support Vector Machine

Support Vector Machine (SVM) merupakan algoritma supervised learning yang
digunakan untuk tugas klasifikasi dengan cara mencari hyperplane optimal yang memisahkan
data ke dalam kelas berbeda dengan margin maksimum [14]. Semakin besar margin antara kelas,
semakin baik kemampuan generalisasi model terhadap data baru. SVM dikenal unggul dalam
menangani data berdimensi tinggi dan efektif digunakan untuk analisis teks seperti klasifikasi
sentimen. Menurut penelitian [10], metode Sequential Training SVM digunakan untuk
menemukan hyperplane pemisah dengan akurasi terbaik melalui proses pelatihan bertahap.
Dalam penelitian ini, metode tersebut diterapkan untuk membangun model klasifikasi sentimen
ulasan aplikasi JMO karena dinilai lebih efisien dibandingkan pendekatan konvensional. Tahapan
implementasinya meliputi:

1. Inisialisasi Parameter, seperti Lagrange Multiplier (o), konstanta kernel (c), parameter
regulasi (1), gamma (y), complexity (C), dan jumlah iterasi maksimum.

2. Perhitungan Matriks Hessian (D) menggunakan kernel polynomial derajat dua menggunakan
rumus pada persamaan (2), yang merepresentasikan hubungan antar data dalam ruang fitur.

Rumus perhitungan Matriks Hessian menggunakan persamaan (3).
K(xp %) = (x5 + ) )
Dij=yi-y;- (K(xi'xj)) + A2 ©)

3. Perhitungan Error (E)), variabel tunggal (da;), dan pembaruan nilai Lagrange Multiplier (a)
untuk meminimalkan kesalahan Klasifikasi. Maka, dilakukan perhitungan menggunakan
persamaan (4)-(6).

Ei=Xjo  a; Dy
4)
8a; = min{max[y(1 - E;); —a; |; C — a;} ©)
a; = aq; + 6(1,: (6)

4. lterasi Pelatihan dilakukan hingga parameter optimal diperoleh.

Penentuan Support Vector (SV) berdasarkan nilai a; > 0.

6. Perhitungan Bias (b) untuk menentukan posisi hyperplane pemisah. Nilai bias dihitung
menggunakan rumus pada persamaan (7).

o1

1

b= —E(Z?l:o a;yiK(x, xH) + XN, aiyl-K(xi,x‘)) @)
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7. Klasifikasi Sentimen dilakukan dengan fungsi keputusan SVM, di mana hasil h(x) > 0
dikategorikan positif, h(x) < 0 negatif, dan h(x) = 0 netral. Perhitungan hasil klasifikasi
menggunakan persamaan (8).

h(x) = (Lo  ayiK(x,x;) +b) (8)

2.4 Google Collaboratory

Dalam penelitian ini, tools yang digunakan meliputi bahasa pemrograman Python sebagai
bahasa utama pengolahan data, Google Collab sebagai lingkungan pengembangan untuk proses
preprocessing, pelatihan, dan pengujian model, serta library Scikit-learn untuk implementasi
algoritma K-Nearest Neighbor (K-NN) dan Support Vector Machine (SVM). Selain itu, Pandas
dan NumPy digunakan untuk pengolahan data, Sastrawi untuk proses stemming bahasa Indonesia,
Matplotlib dan WordCloud untuk visualisasi hasil analisis, serta google-play-scraper untuk
pengambilan data ulasan dari Google PlayStore.

2.5 Tahapan Pengumpulan Data Set

Dataset yang digunakan dalam penelitian ini berasal dari ulasan pengguna aplikasi
Jamsostek Mobile (JMO) di Google PlayStore. Data dikumpulkan menggunakan library google-
play-scraper pada bahasa pemrograman Python, sehingga proses pengambilan data dapat
dilakukan secara otomatis, cepat, dan terstruktur tanpa parsing manual. Data yang diperoleh
berupa teks ulasan pengguna yang mencerminkan pengalaman, keluhan, maupun kepuasan
terhadap layanan aplikasi JMO. Total dataset yang digunakan berjumlah 10.000 ulasan, yang
dikumpulkan pada periode Januari 2023 hingga Desember 2024, dan dijadikan sebagai dasar
analisis sentimen dalam penelitian ini.

2.6 Tahapan Preprocessing Data

Pada tahap preprocessing data, ulasan yang telah dikumpulkan diproses agar bersih dan
siap digunakan dalam klasifikasi. Proses ini mencakup beberapa langkah utama, yaitu:
Cleaning Data, untuk menghapus elemen yang tidak relevan.

Case Folding, mengubah seluruh huruf menjadi huruf kecil.

Normalisasi, mengganti kata tidak baku atau slang menjadi bentuk baku.
Tokenization, memecah kalimat menjadi token kata.

Stopword Removal, menghapus kata umum yang tidak memiliki makna penting.
Stemming, mengembalikan setiap kata ke bentuk dasarnya agar analisis lebih efisien.

ok wphE

2.7 Tahapan Labeling dan Splitting Data

Setelah preprocessing, dilakukan proses labeling sentimen menggunakan kamus
Indonesian Sentiment (InSet) Lexicon. Setiap ulasan diberi skor polaritas berdasarkan
penjumlahan nilai sentimen dari kata-kata penyusunnya, kemudian diklasifikasikan ke dalam tiga
kelas sentimen, yaitu positif (skor > 0), negatif (skor < 0), dan netral (skor = 0). Selanjutnya,
dataset dibagi menjadi data latih dan data uji dengan rasio 80:20, di mana 80% digunakan sebagai
data latih dan 20% sebagai data uji. Rasio ini dipilih karena umum digunakan dalam penelitian
machine learning [14] untuk memberikan porsi data yang cukup besar pada proses pembelajaran
model, sekaligus mempertahankan data uji yang representatif untuk evaluasi performa secara
objektif. Sebelum pembagian, data diacak terlebih dahulu untuk menjaga proporsi kelas sentimen.

2.8 Tahapan Pembobotan TF-IDF

Pada tahap ini, peneliti menggunakan metode Term Frequency—Inverse Document
Frequency (TF-IDF) sebagai teknik pembobotan untuk mengubah teks ulasan menjadi
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representasi numerik yang dapat diproses oleh model klasifikasi. Pembobotan ini bertujuan untuk
menilai tingkat kepentingan setiap kata dalam keseluruhan dokumen [12]. Proses pembobotan
dilakukan terlebih dahulu pada data latih, sedangkan untuk data uji, pembobotan diterapkan
secara otomatis saat tahap klasifikasi berlangsung. Perhitungan TF-IDF menggunakan persamaan

(9)-(12).

TF(t,d) = 2 )
IDF(t) =log log (dift) (10)
TF-IDF(t,d) = TF(t,d) X IDF(t) (11)

2.9 Evaluasi Confusion Matrix

Confusion Matrix digunakan untuk mengevaluasi performa model klasifikasi dengan
membandingkan hasil prediksi terhadap label sebenarnya dalam bentuk tabel [13]. Dalam
penelitian ini, digunakan Confusion Matrix 3x3 karena klasifikasi dilakukan terhadap tiga kelas
sentimen, yaitu positif, netral, dan negatif. Metode ini memungkinkan analisis mendalam
terhadap tingkat keberhasilan model dalam mengklasifikasikan setiap kelas (True Positive)
maupun kesalahan klasifikasi (False Positive dan False Negative). Perhitungan matrik evaluasi
mencakup Accuracy, Precision, dan Recall, masing-masing dihitung menggunakan persamaan
(12)-(14).

Xx+Yy+Zz

Accuracy = X 100% (12)
XX+ XY+Xz+Yx+Yy+Yz+Zx+Zy+Zz
.. 1 Xx Y Zz
Precision = —( + Y + ) X 100% (13)
3\Xx+Yx+Zx = Xy+Yy+Zy = Xz+Yz+Zz
1 Xx Y Zz
Recall = ( +—2 4 ) x 100% (14)
3\Xx+Xy+Xz = Yx+Yy+Yz = Zx+Zy+Zz

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

3.1 Pengumpulan Data Set

Pengumpulan dataset dilakukan untuk menganalisis sentimen ulasan pengguna terhadap
kualitas layanan aplikasi Jamsostek Mobile (JMO) yang mencerminkan persepsi pengguna
mengenai kemudahan penggunaan aplikasi, keandalan sistem, serta pengalaman layanan BPJS
Ketenagakerjaan secara digital. Data berupa teks ulasan pengguna dikumpulkan dari platform
Google PlayStore menggunakan library google-play-scraper. Sebanyak 10.000 ulasan pengguna
aplikasi JMO berhasil dikumpulkan dan digunakan sebagai data penelitian. Ulasan tersebut
selanjutnya diproses melalui tahapan preprocessing untuk membersihkan dan menyiapkan data
agar layak digunakan dalam proses pelatihan dan pengujian model klasifikasi sentimen. Data
ulasan hasil proses scraping disajikan pada Gambar 2.
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Context

Sebenernya ini aplikasi buat apaan sih.... Tiap log in selalu salah password padahal password nya ya itu2 aja ga jauh2 dr email & email pun udh dari jaman purki
Aplikasi sudah bagus cuma Sedikit saran dan masukan kekurangannya saat loging Aplikasi masih pakai Email seharusnya ada penambahan Fitur loging pakai sidil
Tidak bisa melakukan update pengkinian data, muncul notifikasi tidak bisa pengkinian data karena ada proses klaim. Tidak bisa di buka problem nya dan tidak te
Kemarin udah bisa login, tapi pas diperbarui aplikasinya malah ga bisa masuk dan disuruh login lagi, password dan email sama ga ada yang berubah, dicoba berk
Sudah Gonta ganti akun email akhirnya bisa. Ya tapi masak harus sribet itu? Imi aplikasi aku bari download yang tentunya sudah paling update dong, email juga
Sudah coba berkali kali untuk ajukan klaim sampai biometrik 3x kemudian pergi ke kantor terdekat buat buka blokir...antre lama ...sudah dibuka sama stafnya..
Mau cek saldo jht aja susah bgt, layar blank tiba2 lag layar hitam ga jalan sama sekali, bgitu juga pengkinian data, sering tiba2 apk terhenti..... mksdnya apa cob
aplikasi litk inimah mempermudah, udah foto beberapa kali pas berhasil keluar aplikasi data tidak tersimpan, padahal langkah 2 te
hayyyy... IMO aplikasi super keren buat pencairan saldo JHT, proses gampang saldo di bawah 10 juta hitungan jam saldo langsung di transfer ke rekening kalian
Gimana rakyat mo percaya ma semua pelayanan pemerintah,bisanya cuma ambil untung dan nyusahin saja,kl ga bisa kerja memding keluar,ups kerjanyakan cu
Aplikasi yg bagus dan praktis, semoga semakin berkembang dan semakin bertambah tingkat keamanan aplikasinya, supaya tidak mudah dibobol oleh cracker. T
Setiap mau masuk selalu gagal katanya email anda tidak terdeteksi jelas jelas email saya tidak bermasalah aktif tapi aplikasi bodok ini yang bermasalah tolong ¢
sementara saya kasih bintang 2 aplikasinya kurang bagus, gara-gara di update longuot sendiri dan tidak bisa login lagi, padahal login akun nya sama seperti akur
Mohon maaf ini saya mau tanya ya, saya mau buka jmo tulisannya harus update tapi pas buka di Google play gak ada update cuma ada buka dan uninstall aplik
Katanya JMO untuk mem permudah klaim, Nyatanya bukan gampang malah sulit, Waktu itu saya klaim di bulan Oktober, 2 minggu gak masuk duitnya, malah ha
Foto biometrik nya ribet salah 3 kali harus ke kantor ga reset otomatis, sama pemeliharaan sistem jadi lama proses pencairan nya ... Kalo bisa app nya seperti}
Maap bintang nya aku ubah dari 5 ke 1. Semua aduan ku gak ada yg nanggapin. luran ku bulan Oktober dan November gak masuk ke saldo. Tapi autodebet suks
Data makin amburadul, tidak sesuai dengan data yang pernah ada di aplikasi BPJSTKU... TOLONG PERBAIKAN SEGERA... NO. KPJ kenapa dihapus sepihak dan n¢
Kenapa ini klau mau masuk apk nya malah di suruh perbarui, pas sudah di perbarui malah tetap gak bisa masih di suruh perbarui padahal sudaaah. Tolong dong
Daftarnya gampang. Pas buka Igi minta di perbarui. Udh di perbarui malah kendala Igi. Ngerjain bgt ni aplikasi. mana ke kantor cabang mesti ngambil antrian dri
Wahhhbh gila sii lama banget proses pencarian nya, padahal kan itu uang kita sendiri yaaa. Ini sudah hampir 3 minggu belum cair-cair juga semenjak pengajuan p
Pertama instal dan buka aman2 aja sih, tapi kok tiba2 ada update perbaharui aplikasi, tapi pas di buka di PlayStore gk bisa update. Tolong di perbaiki lagi

Gambar 2. Data Ulasan Hasil Scrapping

3.2 Preprocessing Data

Berdasarkan data ulasan yang telah di scraping pada Gambar 2, kemudian dilakukan
proses preprocessing data ulasan untuk mempersiapkan teks agar siap digunakan dalam tahap
klasifikasi. Hasil dari proses preprocessing tersebut ditunjukkan pada Gambar 3 yang
memperlihatkan data ulasan yang telah dibersihkan dan dinormalisasi.

cleaning_text case_folding normalized_text +tokenized_text stopword_removal stemming_text result_preprocessing

Sebenernya ini  sebenernya ini
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o E;I;I:jk?i ?t]:t aag;ﬁa;hbtraa[ aplikasi buat 'ini", 'aplikasi', 'salah’, 'log', 'salah’, password password nya
P P P P apaan sih tiap lo ‘buat’, 'apa... '‘password'... ‘password' Y.

lo... lo...

Aplikasi sudah  aplikasi sudah aplikasi sudah ‘aplikasi aplikasi 'bagus’ ['aplikasi', anlikasi baqus saran
bagus cuma bagus cuma bagus cuma 'sudah[' 'pbagus': ':[salr)an‘ 'm:asuEan‘, ‘bagus’, ‘saran’ mEisuk kurz?ng loging
Sedikit saran sedikit saran  sedikit saran dan ‘cuma, ‘sediki ’ ek ‘masuk’, aplik
dan ma... dan ma... ma... *kuran...
Tidak bisa tidak bisa . .
melakukan melakukan iliakibisa 'tidak’, 'bisa’ ‘update’ ‘update’, 'kini*
melakukan update [ . : . [up - Tup y ' update kini data muncul
update update enakinian data 'melakukan’, ‘'pengkinian’, 'data’, ‘data’. ‘muncul, nolifikasi kini data a
pengkinian data pengkinian peng mu ‘update’, 'peng... ‘muncul’, 'no... ‘notifika...
mu... data mu...
Kemarin udah  kemarin udah ; ['kemarin', )
bisa login lapi  bisa login Lapi kemarin sudah ['kemarin', [kemarin', 'login’, Togin'. mas’ kemarin login pas baru
s di %manﬁ'i as di %rbarﬂi bisa login tapi pas 'sudah’, 'bisa’, 'pas’, 'diperbarui’, g "biru" aplikasi masuk suruh
P P P P diperbarui a... 'login’, 'tapi', .. ‘apl... B lo..
ap ap. aplikasi
Sug::ﬁcj\:;l}ﬁ su;::ﬁg;:uta SILEN g?(ﬂfgigﬂ ['sudah', 'gonta’, ['gonta’, 'ganti’,  ['gonta’, 'ganti’, gonta ganti akun email
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bisa Ya bisa ya ‘email’, "... 'mas... ‘ya', 'mas... apl..

Gambar 4. Proses Preprocessing Data

3.3 Labeling Data

Setelah proses preprocessing selesai dilakukan, tahap selanjutnya adalah pelabelan data
(labeling) menggunakan kamus Indonesian Sentiment (InSet) Lexicon. Proses ini dilakukan
secara otomatis dengan menghitung skor polaritas dari setiap ulasan. Berdasarkan nilai total
polaritas, ulasan diklasifikasikan ke dalam tiga kategori sentimen, yaitu positif, netral, dan negatif.
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Distribusi jumlah ulasan pada masing-masing kategori sentimen ditunjukkan pada Gambar 5 yang
menampilkan frekuensi label sentimen hasil pelabelan.

5040 (50.4%)
5000 4

4589 (45.89%)

4000 1

3000 +

Jumlah

20001

1000 4

371 (3.71%)

Positif Netral
Label Sentimen

Gambar 5. Frekuensi Label Sentimen

Megatif

3.4 Pembobotan TF-IDF

Term Frequency—Inverse Document Frequency (TF-IDF) merupakan metode
pembobotan yang digunakan untuk mengukur tingkat kepentingan suatu kata dalam kumpulan
ulasan pengguna aplikasi JIMO. Metode ini menghitung frekuensi kemunculan kata dalam satu
dokumen (TF) dan membandingkannya dengan frekuensi kemunculan kata tersebut di seluruh
dokumen (IDF). TF-IDF dinilai efisien, sederhana, dan mampu memberikan hasil pembobotan
yang akurat dalam analisis teks.

Misalkan kata “aplikasi” muncul sebanyak 2 kali dalam satu dokumen yang terdiri dari 7
kata, maka:

TF(t,d) =fNL;‘ ~ TF(aplikasi,d) =2 - 0,286
Dengan jumlah total dokumen N=8 dan kata “aplikasi” muncul pada dft=7 dokumen,

maka:
IDF (t) =log log (%) - IDF (aplikasi) =log log (g) - 0,058
t

TF-IDF(t,d) = TF(t,d) x IDF(¢)
TF-IDF (aplikasi,d) = 0,142 x 0,057
TF-IDF (aplikasi,d) = 0,008

3.5 Pemodelan K-Nearest Neighbor dan Support Vector Machine

Pada tahap ini dilakukan pemodelan menggunakan algoritma K-Nearest Neighbor (K-
NN) dan Support Vector Machine (SVM) untuk Klasifikasi sentimen ulasan pengguna aplikasi
JMO. Proses dimulai dengan data hasil pembobotan TF-IDF yang telah melalui tahap
preprocessing dan pelabelan. Algoritma K-NN mengklasifikasikan data berdasarkan jarak
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terdekat (Euclidean Distance) dengan menentukan kelas mayoritas dari K tetangga terdekat.
Sementara itu, SVM bekerja dengan mencari hyperplane optimal yang memisahkan kelas
sentimen positif, netral, dan negatif secara maksimal. Kedua model ini kemudian dibandingkan
berdasarkan hasil akurasi, presisi, recall, F1-score, serta efisiensi waktu pemrosesan.

3.6 Pengujian Model

Setelah model K-Nearest Neighbor (K-NN) dan Support Vector Machine (SVM)
dibangun dan dievaluasi, langkah selanjutnya adalah melakukan analisis sentimen terhadap data
uji menggunakan model yang telah dilatih. Pada tahap ini, kedua algoritma akan memprediksi
kelas sentimen dari setiap ulasan pengguna yang belum memiliki label, apakah termasuk positif,
netral, atau negatif, berdasarkan pola yang telah dipelajari pada data latih. Hasil prediksi dari
masing-masing model kemudian dibandingkan untuk mengetahui algoritma yang memberikan
akurasi dan performa terbaik dalam mengklasifikasikan sentimen ulasan aplikasi JMO.

Hasil dari analisis sentimen menunjukkan bahwa algoritma K-NN dan SVM mampu
mengklasifikasikan ulasan yang belum memiliki label sentimen pada data uji. Visualisasi hasil
pelabelan sentimen dari masing-masing model ditampilkan melalui antarmuka sistem klasifikasi
sentimen yang dikembangkan, sebagaimana ditunjukkan pada Gambar 6, yang memperlihatkan
hasil prediksi label sentimen untuk setiap ulasan pengguna berdasarkan model K-NN dan SVM.

W SENTIMEN ANALISIS Il

% KLASIFIKASI SENTIMEN ®

Perbandingan Model K-Nearest Neighbor (KNN) dan Support Vector Machine [SWM)

* Model K-Mearest Meighbor (KN * Model Support Vector Machine [SYM)

% KLASIFIKASI SENTIMEN ©

W SENTIMEM ANALISIS T
Perbandingan Model K-Nearest Neighbor [KNN] dan Support Vector Machine (SvM)

+ Madel K-Nearest Helghbor (KNH) Maodel Support Vectar Machine [SWM]

Gambar 6. Anfarmuka Sistem Labeling Model K—NN dan SVM |

3.7 Hasil Akurasi

Berdasarkan hasil pengujian, algoritma Support Vector Machine (SVM) menunjukkan
performa yang lebih unggul dibandingkan K-Nearest Neighbor (K-NN) dalam Kklasifikasi
sentimen ulasan pengguna aplikasi JMO. Model SVM mencapai akurasi sebesar 90,00%,
melampaui akurasi tertinggi K-NN yang hanya 78,25%. Akurasi optimal pada SVM diperoleh
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melalui konfigurasi parameter terbaik, yaitu C = 1 dan gamma = 1, yang memberikan
keseimbangan antara kompleksitas model dan kemampuan generalisasi terhadap data uji.
Sementara itu, performa K-NN cenderung stabil pada kisaran 77—78% dengan nilai K antara 335
hingga 499, dan akurasi tertinggi diperoleh pada K = 455. Pada nilai K kecil seperti K = 1, akurasi
turun signifikan hingga 61,35%, menandakan kurangnya kestabilan model ketika hanya
mengandalkan satu tetangga terdekat. Hasil evaluasi dari Confusion Matrix dapat dilihat pada
Tabel 1.
Tabel 1. Evaluasi Confusion Matrix Model

Model Accuracy Precision Recall F1-Score
K-NN 78,25% 52,58% 53,92% 52,98%
SVM 90% 76,68% 62,72% 62%

3.8 Wordcloud dan Hasil Prediksi

Wordcloud merupakan teknik visualisasi teks yang menampilkan kumpulan kata dari
suatu data berdasarkan frekuensi kemunculannya. Semakin besar ukuran suatu kata pada
wordcloud, semakin sering kata tersebut muncul dalam kumpulan data ulasan. Visualisasi ini
digunakan untuk mempermudah identifikasi kata-kata yang paling dominan atau paling sering
digunakan oleh pengguna dalam menyampaikan sentimen terhadap aplikasi. Banyak kata seperti
buka, login, masuk, tidak bisa menunjukkan bahwa pengguna sering membahas kemudahan atau
kendala saat membuka dan masuk ke aplikasi. Gambar 7 menampilkan wordcloud ulasan aplikasi
JMO yang menggambarkan kata-kata dominan yang sering muncul pada ulasan pengguna.

sekarang ©
a-beedidtadatapl
sajafldi update

ki

apllka51nya 3
C

at kita san

sangat m

daftar @

tetap saja coba

wirkokiia landizblika

Gambar 7. Wordcloud Ulasan Aplikasi JMO

Berdasarkan hasil analisis sentimen menggunakan dua algoritma, yaitu K-Nearest
Neighbor (K-NN) dan Support Vector Machine (SVM), diperoleh distribusi hasil klasifikasi
sentimen yang berbeda pada data uji. Model K-NN mengklasifikasikan 1.185 ulasan sebagai
sentimen negatif, 0 ulasan sebagai netral, dan 815 ulasan sebagai positif. Sementara itu, model
SVM menghasilkan 1.040 ulasan negatif, 2 ulasan netral, dan 958 ulasan positif. Perbedaan
distribusi ini menunjukkan bahwa kedua model memiliki kecenderungan yang lebih kuat dalam
mengenali sentimen positif dan negatif dibandingkan sentimen netral, yang jumlahnya relatif
sedikit. Selain itu, perbedaan jumlah hasil klasifikasi antara K-NN dan SVM mencerminkan
karakteristik dan mekanisme kerja masing-masing algoritma dalam mempelajari pola sentimen
dari data ulasan pengguna aplikasi Jamsostek Mobile (JMO). Visualisasi hasil prediksi sentimen
pada data uji untuk kedua model ditampilkan pada Gambar 8.
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Distribusi Hasil Klasifikasi Sentimen (KNN)
1200 1185

Distribusi Hasil Klasifikasi Sentimen (SVM)
1040

1000

1000

600 -

Jumlah Data
o
=]
3
Jumlah Data

400 4

0 . . : 0 : 2 ,
Negatif Netral Positif Negatif Netral Positif
Label Sentimen Label sentimen

Gambar 8. Hasil Prediksi Data Uji K-NN dan SVM
4. KESIMPULAN

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, hasil analisis sentimen terhadap ulasan
pengguna aplikasi Jamsostek Mobile (JMO) menunjukkan bahwa algoritma Support Vector
Machine (SVM) memiliki performa yang lebih baik dibandingkan K-Nearest Neighbor (K-NN).
Model SVM mencapai tingkat akurasi sebesar 90,00%, sedangkan K-NN memperoleh akurasi
sebesar 78,25%. Hasil klasifikasi menggunakan model SVM menunjukkan bahwa ulasan
pengguna didominasi oleh sentimen positif dan negatif, dengan masing-masing sebanyak 958
ulasan positif dan 1.040 ulasan negatif, serta hanya 2 ulasan yang tergolong netral. Temuan ini
mengindikasikan bahwa pengguna secara aktif menyampaikan pengalaman mereka dalam
menggunakan aplikasi JMO, baik dalam bentuk apresiasi maupun masukan. Ulasan positif
mencerminkan manfaat aplikasi dalam mendukung layanan digital BPJS Ketenagakerjaan,
sementara ulasan negatif dapat dijadikan sebagai bahan evaluasi untuk pengembangan dan
peningkatan kualitas aplikasi di masa mendatang. Dengan demikian, hasil penelitian ini
diharapkan dapat memberikan kontribusi sebagai bahan pertimbangan dalam pengambilan
keputusan terkait pengembangan layanan aplikasi JMO secara berkelanjutan.

5. SARAN

Saran untuk penelitian selanjutnya dapat difokuskan pada beberapa aspek berikut.
Pertama, disarankan untuk meningkatkan jumlah dan keragaman data, khususnya pada kelas
netral, agar model dapat belajar dengan lebih seimbang dan menghasilkan klasifikasi yang lebih
akurat untuk ketiga kategori sentimen. Kedua, penelitian selanjutnya dapat mengeksplorasi
metode klasifikasi lain seperti Random Forest, Naive Bayes, atau LSTM, guna membandingkan
performanya dengan K-NN dan SVM.
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