BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan teknologi digital telah memberikan dampak besar terhadap
pmingkatun efisiensi serta kualitas pela}r.'mnn publik di Indonesia, Pemanfaatan

smart city, yang mmmmmﬁymka! kedalam sistem
digital [1]. Pi:m#i:ﬂnﬁ Indonesia jugs telah memul reformasi birokrasi melalui
digitalisasi pelayanan publik untuk menciptakan tata kelola. yang efisien.
trassparan, dun akintabel [2], Upava ini merupakan bagian dari transformasi digital
masional yang menekankan pentingnya infrastruktur W ogi, kesiapan sumber
d‘m -manusis. serta kebijokan yang mendukung penerapan sistem mwmmm:
BE w;;manfaatm teknologi digital, pemerintah daserah diharapkan mampu
memberikan pelayanan publik yang aduptif. partisipatif, dan bcrhl'.ﬂmm o

M bagion dori penernpan kebijakan tersebut, Pemerinah Kot
Yﬂg}ﬂkﬂuwng dan mendorong pengembangan aplikasi JogjaKita, vang
berfungsi sebagai platform  layanan publik  digital daersh. Aplikasi ini
mempermudah masvarakal dalam mengakses berbagai lsyanan seperti transportasi
online, pembayaran tagihan, dan pesan antar makanan dan barang [4] JogjaKita
Juga mﬁmm inovasi hhl yang d:l:erm tln]:ra bantuan investor
asing, tﬁm qmw kemandirian hkm:lﬂﬂ digital daerah serta
mendukung pelaku usaha mikro dan mitra Pﬂwm Selam itu, berdasarkan
pemberitaan Viva Jogja, ]ad:l{"ﬁmmﬂm sistem potongan hanya sebesar 6%
bagi mitra pengemudi, jauh lebih kecil dibandingkan dengan aplikasi lain seperti
Gojek atau Grab yang telah mencapai 20-30% [6]. Kebijakan ini menunjukkan
prinsip penghargaan terhadap kera mitra lokal, meskipun menimbulkan tantangan
dalom menjaga keberlanjutan bisnis di tengah kompetisi nasional.

D1 sisi lain, meskipun aplikasi JogjoKita telah membawa inovasi pada
sektor pelayanan digital. masih terdapal beragam tanggapan dan keluhan dan



I3

pengguna terkait kinerja aplikasi. Berdasarkan penelitian sebelumnya mengenai
aplikasi layanan publik digital memumjukkan bahwa kualitas sistem, kemudahan
akses, don tampilan antarmueka menjadi faktor penting yang mempengaruhi
kepuasan pengguna tethadap layanan digital [7]. Beberapa ulasan di Google Play
Store juga menunjukkan persepsi beragam terkail stabilitas aplikasi, kecepatan
layanan, dan desain antarmuka yang dinilai masih perlu pengembangan lebih lanjut.
Hal ini menunjukkan adonya kebutuhan untuk melakukan evaluasi berbasis data
terhadap persepsi m.pﬂlgnlmmmipm;i]ngjaﬂltn secara objektif

Salah satu pmdl:hm H iﬂhifunmk memahami persepsi pengguna
adalah mﬁﬁ‘i ﬁﬂﬂtﬂhﬂﬂ. yaitu proses identifikasi dan pu:@dﬂmpnkan opini
W kedalom kategori positif, negatif, atai nﬂﬁl m Amalisis sentimen
mquk-ﬂ:ag:m dari bl'lﬁl-nr.:g Natural Language Processing dun data mining. yvang
h:ﬂﬁm'kdiglma.kan untuk menilai kepuasan pengguns terhadap layanan aplikasi
digital. Di antara berbagai metode yang digunokan, Support Fegtor Muehine (KA
tgrbl]i‘h.thniﬁl performa vang lebih unggul dalam mengklasifikosikan data teks
H;dum :mw dan menghosillon tingkat skurasi vang tinggi [9], [Hl'] Oleh
hﬂnﬂ mm:m ini difokuskan untuk menerapkan-algoritma S‘FH dalam
mn:ﬂ!ﬂ: sentimen ulasan pengguna aplikasi JogjaKita pada Google Play Store,
Hasil analisis ini diharapkan  dapat memberikan gambaran yang lebih jelas
mengenai persepsi masyarikat terhadap kualitas layanan JogjaKit, serta menjadi
dasar evalunsi bagi pengembang dalam memnglqﬂ:m kinerjn dan kepuasan
pengouna

1.2 Rumusan Mluhll

Berdasar uraian pada latar belakang masalah, maka rumusan masalah dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut:
|. Bagnimana persepsi masyarokat terhadap kualitas layanan aplikasi
JogjaKita berdasarkan hasil analisis sentimen ulasan pengguna pada Google
Play Store?
2. Bagaimana penerapan algoritma Support Fector Machine (SWM) dengan
optimasi parameter menggunakan metode Grid! Search dalam melakukan



analisis sentimen terhadap ulasan pengguna aplikasi JogjaKita?

3. Bagaimana hasil klasifikasi sentimen yang dihasilkan oleh alzoritma
Support Vector Machine {SVM) dolam mengelompokkan ulasan pengguna
ke dalam kategon positif dan negatif berdasarkan metrik evaluasi akurasi,
presisi, recall, dan fT-score?

1.3 Batasan Masalah

Agar pmelmm leiap terfuku&“dltt sesuni hg:m tujuan yang ingin dicapai.
muaka batasan masilah yang dlm Mm’hml‘ut

Cllg:k penclitian berupa ulasan penzguna aplikasi JogjaKita yang diperoleh
dari platform Google Play Store dari tanggal 21 Desomber 2019 sampai
“dengan 26 Dktnhﬁtﬂ!ﬁ

2 Data yang dlgun.ulmn merupakan ulosan hﬁﬁdhmhhm.,ymg relevan
dan representatif terhadap persepsi pengguna.

3. Metode analisis menggunokan algoritma Support Vector Machine mm
mmhandmghm dengan metode lain.

4, W parameter pada algoritma Support Vectar Maching (SVM)
m&mmengguuakm metode Grid Search (.‘Y

5. Evaluasi kinerja model menggunakan metrik skurasi, presisi, recafl. dan f1-

CECIre.

& WWMM]ndl dua kategori yaitu positif dan negatif.
7., Penggunaan kemel menggunakan dua kermel yaiu linear dan rbf.
1.4 Tu]mrm-num

Tujuan yang m.gh {hqﬂ dari penilitiz

sentimen ulasan pengguna npl]k.uxi Inmal(:lta ]:mdﬂ Gmgle Play Store menggunakan

ﬁﬂ' yaitu untuk menganalisis

algonitma Support Fector Machine (SVAM) berbasis pendekatan Natral Language
Processing (NLP) dengan optimasi parameter menggunakan metode Grid Search.
Analisis ini dilakukan untok mengidentifikasi persepsi masyarakat terhadap
kualitas layanan aplikasi melalui klasifikasi sentimen positif dan negatif serin
mengevaluasi kinerja model berdasarkan metrik akwrasi, presisi, recall, dan {1-

Foore.



1.3 Manfaat Penelltian

Secara teoritis, penelitian imi diharspkan dapat memberkan kontribusi
terhadap pengembangan ilmu pengetashuan di bidang analisis sentimen dan
pemrosesan bahasa alami (Matwra! Longuage Processing) dengan penerapan
algontmo Support Vector Machine (SVA) pada teks ulasan berbahass Indonesia.
Hasil penelitian ini dapat menjadi referensialmizh bagi penelitian selanjuinya yang
berfokus pada peneropan metode mﬂﬁum dalam menganalisis opini
publik terhadap ldyanan digital, sekaligos mensmbah bukti faktual mengenai
efektivitas SVM dalum mengolah data teks berdimensi tinggi.

Secars praktis, penelitian ini bermanfaat bagi tim pengembang aplikasi
laﬁﬂiumbngm dasar dalam mengevaluasi persepsi masyarakal terhadap kualitas
hjrmmllkam Hasil analisis sentimen yang diperoleh dapat digonakan untuk
entifikasi aspek-aspek yang periu ditingkatkan, seperti stabilitas sistem dan
pe@m pengguna. Selain itu, penelitian ini juga dapat menjadi acunn bag:
m!nuﬂhhm ingin menerapkan teknologi analisis sentimen dalam menilai
kepuasan masyarakat terhadap layanan digital yang mereka kembangkan.

'l.__.__ﬁl Sistematika Penulisan
BAB | PENDAHULUAN

Pendshuluan memaparkan masaloh umum pada pencliian vang ingin
dilakukan, dimana pada bab tersebut berisi latar belskang penelitian, rumusan
masalah penelitian. batasan masalah. tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan

sistematika penulisan.

BAB I TINJAUAN PUSTAKA

Bab i berisi kajian teon dan penelitian terdahulu yang relevan. Selain itu
bab ini juga membahas kerangka pemikiran dan landasan teon vang mendukung
penelitian,
BAB III METODE PENELITIAN

Menjelaskan metode yang digunakan dalam peneliban, termasuk  sumber



dan teknik pengumpulan data dengan web scrapping, tahapan pre-processing teks.
evaluasi.
‘BAR IV HASIL DAN PEMBAHASAN

Berisi hasil analisis dan pengujian model yang telah dilskukan. Pembahasan
mencakup hasil klasifikasi sentimen ulasan pengp aplihﬂ]uﬂn!htt.mhm
SWM. interpretasi hasil yang diperoleh berdasarkan tujuan
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