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INTISARI

Mobile JKN merupakan aplikasi dari BPJS kesehatan yang bertujuan untuk
memberikan pelayanan secara efektif dan efisien terhadap masyarakat/peserta.
Tujuan Penelitian ini adalah menganalisis sentimen terhadap ulasan pengguna
aplikasi Mobile JKN yang diperoleh dari Google Play Store. Beragam ulasan
muncul mencerminkan kepuasan dan kendala yang dialami oleh pengguna,
sehingga menimbulkan masalah dalam evaluasi kualitas layanan. Permasalahan
tersebut berdampak pada pengalaman pengguna serta menjadi masukan penting
bagi pengembang aplikasi untuk melakukan perbaikan.

Metode penelitian yang digunakan meliputi pengumpulan data ulasan
melalui teknik scraping dengan bahasa pemrograman Python, diikuti dengan tahap
preprocessing yang mencangkup case folding, tokenizing, stopword removal, dan
stemming. Selanjutnya data yang telah dibersihkan diberi bobot menggunakan
metode TF-IDF dan dibagi menjadi data latih dan data uji untuk klasifikasi. Proses
klasifikasi dilakukan dengan algoritma Multinomial Naive Bayes dan model
dievaluasi berdasarkan akurasi, precision, recall, dan F1-score.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa model mencapai akurasi sebesar
92,60%, precision 89,50%, recall 94,84%, dan F1-score 92,14%. Angka-angka ini
menunjukkan bahwa model cukup baik dalam membedakan ulasan positif dan
negatif. Dengan demikian, penelitian ini diharapkan bisa dijadikan acuan bagi
pengembang aplikasi Mobile JKN serta sebagai referensi bagi penelitian
selanjutnya.

Kata kunci: Analisis Sentimen, Naive Bayes, Mobile JKN, TF-IDF.
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ABSTRACT

Mobile JKN is an application developed by BPJS Kesehatan designed to
provide efficient and effective services to its users. The objective of this study is to
analyze the sentiment of user reviews for the Mobile JKN application obtained from
Google Play Store. The diverse range of reviews reflects both the satisfaction and
challenges experienced by users, which in turn poses issues in evaluating the
overall quality of service. These challenges impact user experience and offer
critical feedback for developers to implement improvements.

The research methodology includes collecting user reviews through web
scraping using the Python programming language, followed by a preprocessing
phase that comprises case folding, tokenizing, stopword removal, and stemming.
The cleaned data is then weighted using the TF-IDF method and divided into
training and testing sets for classification. The classification process is conducted
using the Multinomial Naive Bayes algorithm, and the model’s performance is
evaluated based on accuracy, precision, recall, and F1-score.

The results indicate that the model achieved an accuracy of 92.60%, a
precision of 89.50%, a recall of 94.84%, and an F1-score of 92.14%. These metrics
demonstrate that the model is highly effective in distinguishing between positive
and negative reviews. Consequently, this study is expected to serve as a valuable
reference for developers of the Mobile JKN application and for future research in
the field of sentiment analysis.

Keyword: Mobile JKN, Sentiment Analysis, Naive Bayes, TF-IDF
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