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Abstract 
One of the digital-based public service innovations in the health sector is the Mobile JKN application 
developed by BPJS Kesehatan. This application allows people to get health services more easily, effectively, 
and integrated. The purpose of this study is to evaluate user perceptions of the Mobile JKN application 
through collecting reviews from the Google Play Store. The collected data was analyzed using TF-IDF text 
mining technique and Chi-Square feature selection. Furthermore, logistic regression, support vector 
machine (SVM), and clustered SVM (CSVM) algorithms were used to perform sentiment classification. 
Comments were categorized into three categories: positive, neutral, and negative. The evaluation results 
show that CSVM has an accuracy value of 93%, precision of 94%, recall of 84%, and F1 value of 89%. 
Although features such as online registration and digital cards received positive feedback, sentiment 
analysis showed that most reviews were negative, especially regarding technical issues. The results show 
that ML-based algorithms can be effectively used to assess how people perceive digital services. These 
results can be used as a basis for BPJS Kesehatan to improve and develop new services.  
 
Keywords: Mobile JKN, Health facilities, Web scraping, Sentiment analysis, User reviews, Service evaluat. 

Abstrak 
Salah satu inovasi layanan publik berbasis digital di bidang kesehatan adalah aplikasi Mobile JKN yang 
dikembangkan oleh BPJS Kesehatan. Aplikasi ini memungkinkan masyarakat untuk mendapatkan layanan 
kesehatan secara lebih mudah, efektif, dan terintegrasi. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengevaluasi 
persepsi pengguna terhadap aplikasi Mobile JKN melalui pengumpulan ulasan dari Google Play Store. Data 
yang dikumpulkan dianalisis menggunakan teknik text mining TF-IDF dan seleksi fitur Chi-Square. 
Selanjutnya, algoritma regresi logistik, support vector machine (SVM), dan clustered SVM (CSVM) 
digunakan untuk melakukan klasifikasi sentimen. Komentar dikategorikan ke dalam tiga kategori: positif, 
netral, dan negatif. Hasil evaluasi menunjukkan bahwa CSVM memiliki skor akurasi 93%, precision 94%, 
recall 84%, dan skor F1 89%. Sementara fitur seperti pendaftaran online dan kartu digital mendapat 
tanggapan positif, analisis sentimen menunjukkan bahwa mayoritas ulasan bersifat negatif, terutama terkait 
masalah teknis. Hasilnya menunjukkan bahwa algoritma berbasis ML dapat digunakan secara efektif untuk 
menilai bagaimana masyarakat melihat layanan digital. Hasil ini dapat digunakan sebagai dasar untuk BPJS 
Kesehatan memperbaiki dan mengembangkan layanan baru. 

Kata Kunci:  Mobile JKN, Fasilitas Kesehatan, Web Scraping, Analisis sentimen, Ulasan Pengguna, 
Evaluasi Layanan 
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1. Pendahuluan 
Teknologi informasi telah menjadi elemen penting dalam upaya meningkatkan 

kualitas layanan publik, dengan memberikan manfaat signifikan dalam efisiensi dan 
kemudahan akses [1]. Teknologi informasi memiliki peran yang penting dalam bidang 
kesehatan di era digital, termasuk dalam operasional rumah sakit. Kemajuan teknologi 
informasi dan komunikasi memberikan pengaruh besar terhadap peradaban modern, 
sehingga memungkinkan berbagai pekerjaan dalam organisasi dapat diselesaikan secara 
cepat, tepat, dan efisien [2]. Dalam bidang kesehatan, teknologi informasi berkontribusi 
besar dalam mempercepat akses layanan dan meningkatkan efisiensi. Aplikasi mobile 
seperti Mobile JKN merupakan inovasi penting yang memungkinkan masyarakat 
memperoleh layanan kesehatan secara lebih mudah, cepat, dan dapat diakses kapan saja 
dan di mana saja [3]. Dengan rating aplikasi yang berada pada angka 3.5, ulasan yang 
diterima oleh aplikasi Mobile JKN Faskes mencerminkan pandangan yang beragam, baik 
positif maupun negatif. Ulasan ini memberikan wawasan yang berharga bagi 
pengembang untuk mengevaluasi dan meningkatkan kualitas aplikasi. Penelitian ini 
bertujuan untuk menganalisis sentimen dalam ulasan pengguna aplikasi Mobile JKN 
Faskes, dengan fokus pada identifikasi polaritas ulasan-positif, netral, atau negative-
berdasarkan rating yang diberikan oleh pengguna. Analisis sentimen merupakan proses 
otomatis untuk mengekstrak, memahami, dan mengolah data teks yang tidak terstruktur, 
dengan tujuan untuk memperoleh informasi mengenai sentimen yang terkandung dalam 
sebuah kalimat pendapat atau opini [4]. Analisis sentimen memiliki tujuan untuk 
menentukan apakah suatu teks memiliki sentimen positif, negatif, atau netral [5]. Dalam 
penelitian ini, analisis sentimen dilakukan terhadap ulasan pengguna aplikasi Mobile JKN 
Faskes di Google Play Store. Teknik web scraping digunakan untuk mengumpulkan data 
ulasan, sementara machine learning diterapkan untuk mengklasifikasikan sentimen. 
Algoritma seperti Naive Bayes, Support Vector Machine (SVM), dan Logistic Regression 
digunakan untuk mengklasifikasikan ulasan pengguna ke dalam tiga kategori sentimen: 
positif, netral, dan negatif. 

Penelitian ini bertujuan memberikan gambaran yang lebih jelas mengenai pandangan 
pengguna terhadap aplikasi Mobile JKN Faskes, serta memberikan rekomendasi 
perbaikan berdasarkan hasil analisis sentimen. Memahami pendapat dan perasaan 
pengguna dapat membantu pengembang untuk meningkatkan aspek-aspek yang perlu 
diperbaiki atau diperkuat dalam aplikasi, yang pada gilirannya akan meningkatkan 
pengalaman pengguna dan memperbaiki rating aplikasi. Penelitian ini diharapkan 
memberikan kontribusi signifikan terhadap pemahaman penggunaan aplikasi kesehatan 
digital di Indonesia dan memberikan panduan untuk mengoptimalkan layanan kesehatan 
berbasis teknologi. 

2. Material dan Metode 
2.1. Proses Tahapan Penelitian 
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Penelitian dimulai dengan pengumpulan data melalui web scraping dari Google Play 
Store untuk memperoleh ulasan aplikasi Mobile JKN Faskes. Data ulasan yang terkumpul 
kemudian diproses melalui tahap preprocessing teks untuk membersihkan dan 
menyiapkan teks dengan teknik seperti case folding, stopword removal, dan tokenization. 
Tahap ekstraksi fitur dilakukan dengan menggunakan metode TF-IDF untuk mengubah 
teks menjadi representasi numerik yang dapat diproses oleh model. Seleksi fitur 
dilakukan menggunakan metode Chi-Square untuk meningkatkan efisiensi model. 
Pemodelan klasifikasi diterapkan dengan menggunakan tiga model, yaitu Logistic 
Regression, SVM, dan Clustered SVM, untuk mengklasifikasikan sentimen ulasan 
menjadi tiga kategori: positif, netral, dan negatif. Evaluasi model dilakukan untuk 
mengukur kinerja masing-masing model menggunakan metrik accuracy, precision, 
recall, dan F1-Score. Flowchart berikut memberikan gambaran yang jelas dan 
menyederhanakan pemahaman tentang urutan tahapan dalam penelitian.  

 
Gambar 1. Flowchart tahapan penelitian 

2.2. Dataset 
Penelitian ini menggunakan data ulasan pengguna dari aplikasi layanan publik 

pemerintah, yaitu Mobile JKN Faskes yang diperoleh dari platform Google Play Store. 
Data dikumpulkan melalui teknik web scraping. Web scraping merupakan metode untuk 
mengekstraksi berbagai jenis informasi, seperti teks, tautan, media, dan dokumen, dari 
halaman web tertentu [6]. Proses ini dilakukan menggunakan paket Python google-play-
scraper.  

Total 1.981 komentar yang mencakup informasi berupa teks ulasan, tanggal, skor 
rating (1–5), dan nama pengguna. Untuk keperluan analisis sentimen, ulasan 
dikategorikan sebagai positif apabila memiliki skor ≥ 4, netral jika skor = 3, dan negatif 



Analisis Sentimen Terhadap Ulasan Aplikasi Mobile JKN Menggunakan … 
Moch.Firman Fernando, Davin Anezta Ahmad, Nugroho Fajar Rachmanto, Shindi Shella May Wara, 

Kartika Maulida Hindrayani 

216 
 

apabila skor ≤ 2. 

2.3. Text Preprocessing 
Pra-pemrosesan teks dilakukan untuk membersihkan dan menyederhanakan data 

teks sebelum dianalisis lebih lanjut. Tahapan ini mencakup case folding, tujuan dari case 
folding adalah mengubah semua kata menjadi huruf kecil bertujuan untuk memastikan 
bahwa seluruh data teks yang diproses berada dalam format yang seragam [7], 
penghapusan angka dan tanda baca, penggantian kata tidak baku dengan kata baku 
melalui kamus sinonim, penghapusan stopword yaitu penghapusan dilakukan terhadap 
kata-kata yang memiliki frekuensi kemunculan tinggi namun tidak memberikan 
kontribusi berarti terhadap makna keseluruhan kalimat atau teks [8], dan proses stemming 
untuk menemukan bentuk dasar dari sebuah kata turunan [9]. Tujuan utama dari tahap ini 
adalah untuk menghilangkan noise dan meningkatkan konsistensi data teks. 

2.4. Word Weighting 
Pada ekstraksi fitur, digunakan metode Term Frequency–Inverse Document 

Frequency (TF-IDF) untuk menilai sejauh mana pentingnya suatu kata (term) dalam 
sebuah dokumen, dibandingkan dengan koleksi dokumen yang lebih besar [10]. TF 
menghitung frekuensi kemunculan kata dalam sebuah dokumen, sedangkan IDF menilai 
seberapa unik kata tersebut dengan menghitung kebalikannya terhadap jumlah dokumen 
yang memuat kata tersebut. Metode TF-IDF menghasilkan representasi vektor dari 
dokumen teks yang mencerminkan pentingnya kata dalam konteks dokumen dan korpus 
secara keseluruhan. 

𝑇𝐹 − 𝐼𝐷𝐹(𝑡, 𝑑) = 𝑇𝐹(𝑡, 𝑑) × log 0
𝑁

𝐷𝐹(𝑡)2 (1) 

2.5 Feature Selection 
Agar model klasifikasi bekerja lebih efektif, dilakukan seleksi fitur menggunakan 

metode Chi-Square. Metode ini mengukur tingkat ketergantungan antara fitur (kata) 
dengan kelas target (sentimen). 

Hipotesis: 
𝐻₀ : Tidak ada hubungan antara kata dengan label sentimen. 
𝐻! : Ada hubungan antara kata dengan label sentimen. 

Statistik uji: 

𝜒" =7
(𝑥# − 𝜇)"

𝜇

$

#%!

 (2) 
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2.6 Chi-Square 

Uji statistik yang disebut Chi-Square bertujuan untuk menentukan apakah dua 
peristiwa, seperti munculnya kata dan kelas sentimen, berkorelasi atau tidak independen. 
Chi-square adalah alat untuk mengukur tingkat hubungan statistik antar variabel. Dalam 
penelitian ini Dalam penelitian ini, metode chi-square digunakan untuk menguji sejauh 
mana hubungan antara fitur-fitur dalam dataset [11] Adapun persamaannya dapat 
dituliskan pada persamaan berikut:  

𝜒" =7
(𝑂 − 𝐸)"

𝐸

$

#%!

 (3) 

2.7.  Classification with Logistic Regression 
Penelitian ini menggunakan algoritma regresi logistik untuk klasifikasi sentimen 

sebagai metode pendamping. Regresi logistik merupakan teknik yang digunakan untuk 
menggambarkan hubungan antara satu atau lebih variabel independen dengan satu 
variabel dependen yang bersifat biner [12]. Metode klasifikasi yang didasarkan pada 
fungsi logistik (sigmoid) dikenal sebagai regresi logistik digunakan untuk memodelkan 
kemungkinan bahwa suatu data akan termasuk dalam kelas tertentu. Algoritma ini 
menggunakan hubungan linier antara fitur dan logit, yang dikenal sebagai log odds, untuk 
menghitung kemungkinan bahwa suatu entri teks termasuk ke dalam kategori sentimen 
tertentu—positif, negatif, atau netral. Dalam penelitian ini, regresi logistik adalah salah 
satu metode analisis statistik yang digunakan untuk mensimulasikan hubungan antara 
variabel independen dan variabel dependen yang berskala dalam data nominal dan ordinal 
[13]. Model regresi logistik dilatih untuk mengidentifikasi pola sentimen dari data ulasan 
pengguna aplikasi Mobile JKN Faskes setelah proses preprocessing dan representasi fitur 
dilakukan menggunakan metode TF-IDF.  

𝑃(𝑦 = 1|𝑥) =
1

1 + 𝑒&'!('")"(⋯('#)#+
 (4) 

2.8. Classification with Support Vector Machine 
Klasifikasi sentimen dalam penelitian ini dilakukan menggunakan algoritma Support 

Vector Machine (SVM) dengan kernel linear. SVM merupakan algoritma klasifikasi yang 
memanfaatkan konsep margin untuk memisahkan data yang bersifat positif, netral dan 
negatif [14] . Metode klasifikasi SVM mencari hyperplane optimal untuk memisahkan 
data antar kelas dengan margin maksimum, sehingga mampu melakukan generalisasi 
dengan baik. Data ulasan yang telah diproses diubah menjadi vektor fitur menggunakan 
metode TF-IDF, menghasilkan representasi berdimensi tinggi yang sesuai untuk SVM. 
Algoritma ini dipilih karena efektif menangani data teks yang bersifat sparse dan 
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berdimensi tinggi, serta dikenal memiliki performa yang baik dalam tugas klasifikasi. 

𝑓,-.(𝑥) =7𝛼#𝑦#𝐾(𝑥# , 𝑥#) + 𝑏
,-

#%!

	 (5) 

dengan 𝛼# adalah vektor bobot, 𝑦# adalah label klass, dan 𝑏 adalah bias. SVM digunakan 
karena kemampuannya dalam menangani data berdimensi tinggi dan menghasilkan 
performa tinggi pada masalah klasifikasi teks. 

2.9. Clustered Support Vector Machine 
Untuk meningkatkan efisiensi komputasi pada data berskala besar, digunakan 

pendekatan Clustered Support Vector Machine (CSVM). Data pelatihan dibagi menjadi 
beberapa klaster menggunakan metode K-Means. SVM kemudian diterapkan secara 
terpisah pada tiap klaster untuk menangkap relasi non-linier dalam ruang lokal. Uji data 
baru akan diasosiasikan ke klaster terdekat berdasarkan jarak rata-rata terhadap sampel 
dalam setiap klaster. Jumlah klaster terbaik ditentukan menggunakan indeks Salah satu 
keunggulan utama dari CSVM adalah efisiensinya, dengan waktu pemrosesan yang dua 
kali lebih cepat dibandingkan SVM, menjadikannya pilihan yang tepat untuk memproses 
Calinski-Harabasz. dataset besar dengan lebih efisien [15]. 

𝑑(𝑖, 𝑘) = L7M𝑥#/ − 𝑥0/M
"

1

#%!

	 (6) 

2.10 Evaluation  
Evaluasi performa model dilakukan untuk memberikan gambaran kinerja model 

dalam mengklasifikasi 

𝐴𝑘𝑢𝑟𝑎𝑠𝑖 =
𝑃𝑟𝑒𝑑𝑖𝑘𝑠𝑖	𝑏𝑒𝑛𝑎𝑟
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙	𝑑𝑎𝑡𝑎 	 (7) 

untuk mengukur ketepatan dan kelengkapan klasifikasi: 

𝐹1 = 2 ×
𝑃𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛 × 𝑅𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙
𝑃𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛 + 𝑅𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙	 

(8) 

3. Hasil dan Diskusi 
3.1.  Sumber Data 

Data yang digunakan dalam penelitian ini berasal dari ulasan pengguna terhadap 
aplikasi mobile JKN Faskes yang diperoleh dari Google Play Store. Pengumpulan data 
dilakukan dengan menggunakan teknik web scraping dengan skrip Python bernama 
google-play-scraper. Proses ini berhasil mengumpulkan 1.981 ulasan secara total, yang 
meliputi informasi identitas pengguna, tanggal, rating (1-5), dan teks ulasan. Terkait 
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dengan kebutuhan analisis sentimen, hasilnya dibagi menjadi tiga kategori berdasarkan 
skor penilaian: positif (skor ≥ 4), negatif (skor ≤ 2), dan netral (skor = 3). 

3.2. Hasil Pengujian Data  
Pada hasil pengujian ini menggunakan ulasan aplikasi Mobile JKN Faskes yang telah 

dikelompokkan menjadi 3 kelas label sentimen yaitu positif netral dan, negatif bertujuan 
untuk mencari kata yang sering muncul dari 1981 data ulasan, ulasan yang mengandung 
label sentimen positif 441 ulasan, label sentimen negatif yaitu 1487 ulasan, dan label 
sentimen netral yaitu 53 ulasan. Analisis ini dilakukan menggunakan wordcloud agar 
menampilkan kata yang sering muncul pada setiap ulasan.  

Berikut kata-kata pada label sentimen positif yang sering muncul dapat dilihat pada 
Gambar 2. 

 
Gambar 2. Kata Positif yang sering muncul 

Pada Gambar 2 terdapat 441 kata yang sering muncul yaitu “bagus”,”membantu”, 
“good” Kata ini merupakan kata-kata yang sering muncul pada ulasan pengguna aplikasi 
Mobile JKN Faskes di google play store. Berdasarkan hasil wordcloud pada sentimen 
positif mengartikan bahwa aplikasi Mobile JKN Faskes pengguna merasa puas terhadap 
pelayanan aplikasi dan kemudahan dalam setiap pendaftaran,serta membantu pengguna 
dalam berinteraksi dengan dokter, dan juga mempermudah dokter memantau kondisi 
kesehatan para pengguna layanan aplikasi Mobile JKN Faskes 

Berikut kata-kata pada label sentimen negatif yang sering muncul dapat dilihat pada 
Gambar 3. 

 
Gambar 3. Kata Negatif yang Sering Muncul 
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Pada Gambar 3 terdapat 1487 kata yang sering muncul yaitu “sulit”, “susah”, “ribet” 
Kata ini merupakan kata-kata yang sering muncul pada ulasan pengguna aplikasi Mobile 
JKN Faskes di google play store. Berdasarkan hasil wordcloud pada label sentimen 
negatif mengartikan bahwa aplikasi Mobile JKN Faskes pengguna merasa kurang puas 
terhadap pelayanan aplikasi dan kemudahan dalam setiap pendaftaran, maupun saat 
penggunaan aplikasi dalam berinteraksi dengan dokter. 

Berikut kata-kata pada label sentimen netral yang sering muncul dapat dilihat pada 
Gambar 4. 

 
Gambar 4. Kata Netral yang Sering Muncul 

Pada Gambar 4 ditampilkan wordcloud untuk label sentimen netral. Terlihat bahwa 
kata-kata yang sering muncul di antaranya adalah “tidak”, “bisa”, “untuk”, “data”, dan 
“susah”. Kata-kata ini menunjukkan bahwa ulasan dengan sentimen netral cenderung 
mengandung pertanyaan atau pernyataan yang bersifat informatif dan belum 
menunjukkan emosi yang kuat, baik positif maupun negatif. Pengguna kemungkinan 
besar sedang mengalami kebingungan atau kesulitan teknis seperti gagal masuk, kendala 
saat mengakses fitur tertentu, atau butuh bantuan dalam menggunakan aplikasi Mobile 
JKN Faskes. Oleh karena itu, ulasan ini bersifat netral karena fokus pada deskripsi 
masalah tanpa menyampaikan pujian atau keluhan secara emosional. 

3.3  Analisis Deskriptif dan Feature Selection 
Pengujian ini menggunakan ulasan pada aplikasi Mobile JKN Faskes dari Google 

Play Store. Hasil scraping terdiri dari rating dan ulasan aplikasi dengan 1981 data. 
Penelitian ini menggunakan 3 kelas label sentimen yaitu positif, netral dan negatif. Kelas 
label pada sentimen yaitu rasa puas terhadap aplikasi, pujian, senang, dan menyukai 
dengan jumlah 441 ulasan. Pada kelas sentimen negatif yang berisi keluhan terhadap 
aplikasi, protes, dan penilaian buruk berjumlah 1487 ulasan, pada penilaian netral 
berjumlah 53 ulasan. Berikut tabel Feature Selection dapat dilihat  pada Tabel 1. 
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Tabel  1. Simulasi dari Feature Selection 

no feature chi2_score p-value 

1 bagus 120.5330 6.7079 

2 mantap 56.5483 5.2566 

⋮ ⋮ ⋮ ⋮ 

1980 ancur 0.3621 0.34383 

1981 bukan 0.3602 0.35189 

Dari proses seleksi fitur, jumlah variabel yang dianggap memiliki pengaruh terhadap 
klasifikasi diperoleh sebagai berikut. Sejumlah kata (fitur) dengan skor chi2_tinggi dan 
p-nilai signifikan ditemukan selama proses seleksi fitur menggunakan metode Chi-
Square. Nilai-nilai ini menunjukkan adanya hubungan kuat antara kata-kata tersebut 
dengan label sentimen tertentu. Kata-kata seperti "bagus" dan "mantap" memiliki nilai 
chi2_score yang tinggi, yang menunjukkan bahwa kata-kata tersebut memiliki korelasi 
yang sangat kuat dengan kelas sentimen positif. Sebaliknya, kata-kata seperti "ancur" dan 
"bukan" memiliki nilai chi2_score yang rendah dan p-value yang tinggi, sehingga mereka 
dianggap tidak relevan untuk membedakan kelas sentimen. Hasilnya menunjukkan bahwa 
fitur yang memiliki kontribusi signifikan terhadap pemisahan kelas akan dipertahankan 
selama proses pelatihan model klasifikasi, sedangkan fitur dengan nilai chi2_score rendah 
akan dieliminasi untuk meningkatkan efisiensi dan akurasi model. Agar model dapat 
memahami konteks sentimen pengguna terhadap aplikasi Mobile JKN, proses ini 
membantu mengekstrak informasi yang paling penting dari teks ulasan. 

3.4. Hasil Analisis Parameter Terbaik 
Hasil pengujian parameter terbaik dari ketiga metode dapat dilihat pada Tabel 2 

berikut: 

Tabel  2. Hasil Pengujian Parameter Terbaik 

Model Accuracy Precision Recall F1-
Score 

Macro 
Avg 

Weight 
Avg 

Clustered 
SVM 0.93 0.94 0.84 0.89 0.63 0.92 

Logistic 
Regression 0.89 0.90 0.98 0.94 0.56 0.90 
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SVM 
Linear 0.91 0.92 0.98 0.95 0.57 0.91 

Pada Tabel 2  yang disajikan menggambarkan hasil pengujian parameter terbaik dari 
tiga model klasifikasi, yaitu SVM Linear, Logistic Regression, dan CSVM, dalam upaya 
mengklasifikasikan ulasan Mobile JKN ke dalam tiga kategori label sentimen: Negatif, 
Netral, dan Positif. Secara keseluruhan Clustered SVM menunjukkan hasil yang paling 
stabil dengan accuracy dan F1-Score tertinggi di antara model lainnya, namun dengan 
recall yang sedikit lebih rendah dibandingkan dengan model SVM Linear. Logistic 
Regression sangat baik dalam mendeteksi data positif dengan recall yang sangat tinggi, 
tetapi performanya sedikit menurun pada kelas yang tidak seimbang (macro avg rendah).  
SVM Linear memiliki performa yang sangat baik dalam hal precision dan recall, tetapi 
kesulitan dalam menangani kelas yang tidak seimbang.  

Hasil pengujian parameter terbaik perlabel kelas label sentimen ulasan dapat dilihat 
pada Tabel 3 berikut: 

Tabel  3. Hasil Pengujian Parameter Terbaik Perkelas 
Model Label Precision Recall F1-Score 

SVM 
Linear 

Negatif 0.92 0.98 0.95 
Netral 0.00 0.00 0.00 
Positif 0.85 0.74 0.80 

Logistic 
Regression 

Negatif 0.90 0.98 0.94 
Netral 0.00 0.00 0.00 
Positif 0.98 0.69 0.78 

CSVM 
Negatif 0.93 0.99 0.96 
Netral 1.00 0.06 0.11 
Positif 0.94 0.84 0.89 

Pada Tabel 3 menyajikan hasil pengujian parameter terbaik perkelas dari tiga model 
klasifikasi, yaitu SVM Linear, Logistic Regression, dan CSVM, dalam upaya 
mengklasifikasikan ulasan Mobile JKN ke dalam tiga kategori label sentimen: Negatif, 
Netral, dan Positif. Metrik yang digunakan untuk mengevaluasi kinerja masing-masing 
model adalah Precision, Recall, dan F1-Score, yang masing-masing mencerminkan 
ketepatan, keterbacaan, dan keseimbangan antara keduanya dalam mengidentifikasi 
setiap label. Model SVM Linear menunjukkan kinerja terbaik pada label Negatif, dengan 
nilai precision 0.92 dan recall 0.98, menghasilkan F1-Score 0.95. Hal ini 
mengindikasikan bahwa model ini cukup efektif dalam mengklasifikasikan ulasan 
negatif, dengan tingkat kesalahan yang relatif rendah. Namun, model ini tidak berhasil 
dalam mengklasifikasikan label Netral, dengan nilai precision dan recall 0.00, yang 
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menunjukkan bahwa model ini tidak mampu membedakan ulasan netral dari ulasan 
lainnya. Pada label Positif, SVM Linear menunjukkan precision 0.85 dan recall 0.74, 
dengan F1-Score 0.80. Meskipun performanya lebih rendah dibandingkan dengan label 
Negatif, model ini tetap menunjukkan hasil yang cukup baik dalam mengidentifikasi 
ulasan positif. Logistic Regression menunjukkan hasil yang sebanding pada label Negatif, 
dengan precision 0.90 dan recall 0.98, menghasilkan F1-Score 0.94. Model ini juga 
berhasil mengklasifikasikan ulasan negatif dengan akurat, meskipun kurang optimal pada 
label Netral, dengan precision dan recall yang keduanya 0.00. Sementara itu, untuk label 
Positif, Logistic Regression menunjukkan precision yang sangat tinggi (0.98), meskipun 
recall sedikit lebih rendah pada 0.69, yang menghasilkan F1-Score 0.78. Meskipun recall 
lebih rendah, precision yang tinggi menunjukkan bahwa model ini sangat selektif dalam 
mengklasifikasikan ulasan positif. 

Hasil pengujian antar parameter terbaik terhadap model terbaik dapat dilihat pada 
Tabel 4 berikut: 

Tabel  4. Hasil Pengujian Antar Tiga Model CSVM ,SVM ,dan Logistic Regression 

Model Akurasi Precision F1 Score Waktu (s) 

SVM 0.9068 0.8865 0.8951 0.16 

Logistic 
Regression 0.8992 0.8808 0.8856 0.07 

CSVM 0.9339 0.9358 0.9221 0.17 

Hasil pengujian tiga model klasifikasi, yaitu CSVM (C-Support Vector Machine), 
SVM (Support Vector Machine), dan Logistic Regression, menunjukkan perbedaan yang 
signifikan dalam hal kinerja dan efisiensi. Berdasarkan hasil pengujian, model CSVM 
menunjukkan performa terbaik dengan accuracy 0.9339, precision 0.9358, dan F1-score 
0.9221, meskipun memerlukan waktu proses yang sedikit lebih lama yaitu 0.17 detik. 
Model ini terbukti sangat efektif dalam mengklasifikasikan data ulasan Mobile JKN 
Faskes dengan sedikit kesalahan pada kategori positif, yang menjadikannya pilihan 
terbaik ketika prioritas utama adalah accuracy dan precision tinggi. Sementara itu model 
SVM memberikan accuracy sangat baik 0.9068, precision 0.8865, dan F1-score 0.8951, 
meskipun sedikit lebih rendah dari CSVM dalam hal accuracy dan precision. Model ini 
membutuhkan waktu yang sedikit lebih lama daripada Logistic Regression, yaitu 0.16 
detik, tetapi masih cukup efisien dalam menghasilkan prediksi yang akurat dan cepat. Di 
sisi lain, Logistic Regression menunjukkan hasil yang lebih efisien dalam waktu proses, 
yaitu hanya 0.07 detik, tetapi memiliki accuracy 0.8992, precision 0.8808, dan F1-score 
0.8856 yang sedikit lebih rendah dibandingkan dengan kedua model sebelumnya. 
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4. Kesimpulan 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa teknik text mining dan algoritma klasifikasi 

berbasis machine learning dapat digunakan untuk menganalisis sentimen pengguna 
aplikasi Mobile JKN tentang layanan yang diberikan oleh fasilitas kesehatan. Teknik web 
scraping dari Google Play Store digunakan untuk mengumpulkan data ulasan, yang 
kemudian diproses melalui tahap preprocessing teks untuk mengubah data mentah 
menjadi representasi numerik menggunakan metode TF-IDF. Dalam proses ini, dua 
algoritma klasifikasi, Support Vector Machine (SVM) dan Clustered SVM, digunakan 
untuk membagi ulasan ke dalam tiga kategori sentimen positif, netral, dan negatif. Hasil 
evaluasi menunjukkan bahwa algoritma Clustered SVM lebih baik daripada SVM 
konvensional, seperti yang ditunjukkan oleh perbandingan metrik evaluasi seperti 
accuracy, ketepatan, recall, dan skor F1 yang lebih tinggi. Metode pengelompokan data 
sebelum klasifikasi digunakan oleh model Clustered SVM. Ini membantu mengurangi 
noise dan meningkatkan ketepatan klasifikasi pada dataset ulasan pengguna yang 
memiliki karakteristik yang berbeda. Secara keseluruhan, penelitian ini menunjukkan 
bahwa teknik analisis sentimen yang didasarkan pada pembelajaran mesin dapat 
digunakan untuk menilai persepsi masyarakat terhadap layanan publik yang disediakan 
oleh aplikasi digital. Hasil dapat digunakan oleh BPJS Kesehatan untuk meningkatkan 
layanan, terutama yang berkaitan dengan layanan yang diberikan di fasilitas kesehatan 
melalui aplikasi Mobile JKN. 
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