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ABSTRACT

Perkembangan teknologi digital mendorong transformasi layanan kesehatan
melalui aplikasi digital, salah satunya aplikasi Mobile JKN yang dikembangkan
BPJS Kesehatan. Meningkatnya penggunaan aplikasi ini diikuti bertambahnya
ulasan pengguna di Google Play Store yang dapat digunakan untuk mengetahui
persepsi terhadap kualitas layanan. Penelitian ini bertujuan menganalisis sentimen
ulasan pengguna Mobile JKN menggunakan algoritma K-Nearest Neighbors
(KNN). Data diperoleh melalui web scraping sebanyak 1.000 ulasan. Tahapan
penelitian meliputi pengumpulan data, pelabelan sentimen berdasarkan rating,
preprocessing (cleaning, case folding, tokenization, stopword removal, dan
stemming), ekstraksi fitur menggunakan TF-IDF, serta klasifikasi dengan KNN.
Hasil menunjukkan sentimen positif mendominasi sebanyak 577 ulasan (57,7%),
diikuti sentimen negatif 385 ulasan (38,5%), dan sentimen netral 38 ulasan (3,8%).
Kata dominan pada sentimen positif adalah bagus, mudah, cepat, membantu, dan
praktis, sedangkan sentimen negatif didominasi error, login, otp, gagal, dan lemot.
Evaluasi model menunjukkan akurasi sebesar 87,59%, sehingga KNN efektif
digunakan untuk klasifikasi sentimen ulasan Mobile JKN. Hasil penelitian ini
diharapkan menjadi bahan evaluasi bagi pengembang untuk meningkatkan kualitas
layanan dan pengalaman pengguna aplikasi Mobile JKN.

The development of digital technology is driving the transformation of healthcare
services through digital applications, one of which is the Mobile JKN application
developed by BPJS Kesehatan. The increasing use of this application is followed
by an increase in user reviews on the Google Play Store, which can be used to
determine perceptions of service quality. This study aims to analyze the sentiment
of Mobile JKN user reviews using the K-Nearest Neighbors (KNN) algorithm.
Data were obtained through web scraping of 1,000 reviews. The research stages
include data collection, sentiment labeling based on ratings, preprocessing
(cleaning, case folding, tokenization, stopword removal, and stemming), feature
extraction using TF-IDF, and classification with KNN. The results show that
positive sentiment dominates with 577 reviews (57.7%), followed by negative
sentiment with 385 reviews (38.5%), and neutral sentiment with 38 reviews
(3.8%). The dominant words in positive sentiment are good, easy, fast, helpful,
and practical, while negative sentiment is dominated by error, login, OTP, failed,
and slow. Model evaluation shows an accuracy of 87.59%, so KNN is effective for
sentiment classification of Mobile JKN reviews. The results of this study are
expected to be evaluation material for developers to improve the quality of service
and user experience of the Mobile JKN application.

This is an open access article under the CC—BY-SA license.
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PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi telah mendorong terjadinya transformasi
digital pada berbagai sektor pelayanan publik, termasuk sektor kesehatan. Transformasi digital
dilakukan untuk meningkatkan kualitas layanan, efisiensi administrasi, serta mempermudah masyarakat
dalam memperoleh akses terhadap layanan kesehatan secara cepat dan praktis. Digitalisasi pelayanan
kesehatan menjadi salah satu strategi yang banyak diterapkan oleh berbagai negara, termasuk Indonesia,
untuk meningkatkan efektivitas sistem pelayanan kesehatan kepada masyarakat. Pemanfaatan teknologi
digital dalam sektor kesehatan tidak hanya berperan dalam meningkatkan aksesibilitas layanan, tetapi
juga membantu proses pengelolaan data dan interaksi antara penyedia layanan dengan masyarakat secara
lebih efektif (Russell & Norvig, 2021). Salah satu bentuk implementasi transformasi digital pada sektor
kesehatan di Indonesia adalah pengembangan aplikasi Mobile JKN oleh BPJS Kesehatan. Aplikasi
Mobile JKN merupakan layanan digital yang dikembangkan untuk memberikan kemudahan kepada
peserta Jaminan Kesehatan Nasional (JKN) dalam mengakses berbagai layanan kesehatan secara daring.
Melalui aplikasi ini, pengguna dapat mengakses informasi kepesertaan, melihat data tagihan, mengubah
fasilitas kesehatan tingkat pertama, mengambil antrean pelayanan, serta memperoleh berbagai informasi
terkait program Jaminan Kesehatan Nasional secara cepat dan mudah. Aplikasi ini dikembangkan
sebagai bentuk peningkatan kualitas layanan publik agar masyarakat dapat memperoleh pelayanan
kesehatan secara lebih efisien tanpa harus datang secara langsung ke kantor pelayanan BPJS Kesehatan.

Seiring meningkatnya penggunaan layanan digital kesehatan, jumlah pengguna aplikasi Mobile
JKN juga mengalami peningkatan. Berdasarkan informasi pada Google Play Store, aplikasi Mobile JKN
telah digunakan secara luas oleh masyarakat Indonesia dan memiliki jumlah unduhan yang tinggi serta
menerima ulasan pengguna dalam jumlah besar. Tingginya jumlah pengguna menyebabkan munculnya
berbagai tanggapan dan pengalaman yang beragam terhadap kualitas layanan yang diberikan aplikasi.
Ulasan pengguna tersebut dapat berupa opini positif, negatif, maupun netral yang mencerminkan tingkat
kepuasan pengguna terhadap aplikasi Mobile JKN. Berdasarkan informasi pada Google Play Store,
aplikasi Mobile JKN telah diunduh lebih dari 10 juta kali oleh pengguna Android dan memperoleh
ulasan pengguna dalam jumlah yang besar. Tingginya jumlah unduhan menunjukkan bahwa aplikasi
Mobile JKN memiliki tingkat penggunaan yang cukup tinggi dalam mendukung layanan kesehatan
digital di Indonesia. Banyaknya jumlah pengguna tersebut menyebabkan munculnya berbagai opini dan
pengalaman yang beragam terhadap kualitas layanan aplikasi sehingga diperlukan analisis terhadap
persepsi pengguna untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat.

Ulasan pengguna memiliki peranan penting karena dapat menjadi sumber informasi yang
membantu pengembang dalam mengevaluasi kualitas sistem dan layanan aplikasi. Menurut Liu (2020),
opini pengguna yang terdapat pada platform digital dapat dimanfaatkan untuk memahami persepsi
masyarakat terhadap suatu produk atau layanan. Informasi tersebut dapat digunakan sebagai dasar dalam
proses pengambilan keputusan untuk meningkatkan kualitas sistem dan pengalaman pengguna. Namun,
jumlah ulasan yang terus bertambah dalam skala besar menyebabkan proses analisis secara manual
menjadi kurang efektif karena membutuhkan waktu dan tenaga yang cukup besar. Selain itu, data ulasan
pada platform digital umumnya bersifat tidak terstruktur karena mengandung bahasa informal,
singkatan, kesalahan penulisan, serta penggunaan ekspresi yang berbeda-beda. Kondisi tersebut
menyebabkan proses identifikasi opini pengguna menjadi lebih kompleks. Oleh karena itu, diperlukan
metode yang mampu mengolah data teks secara otomatis agar informasi yang terkandung di dalam
ulasan dapat dianalisis dengan lebih cepat dan akurat (Jurafsky & Martin, 2021).

Salah satu pendekatan yang banyak digunakan dalam mengidentifikasi opini pengguna adalah
analisis sentimen. Analisis sentimen merupakan cabang dari text mining dan Natural Language
Processing (NLP) yang digunakan untuk mengidentifikasi serta mengelompokkan opini pengguna ke
dalam kategori sentimen tertentu seperti positif, negatif, atau netral (Liu, 2020). Analisis sentimen telah
digunakan secara luas dalam berbagai penelitian karena mampu membantu organisasi dalam memahami
opini masyarakat terhadap produk, layanan, maupun kebijakan tertentu (Cambria et al., 2017). Berbagai
metode klasifikasi dapat digunakan dalam analisis sentimen, seperti Naive Bayes, Support Vector
Machine (SVM), Decision Tree, dan K-Nearest Neighbors (KNN). Dalam penelitian ini digunakan
algoritma K-Nearest Neighbors (KNN). Algoritma KNN merupakan metode klasifikasi berbasis
kedekatan data yang bekerja dengan menentukan kelas suatu objek berdasarkan mayoritas tetangga
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terdekatnya. Algoritma ini dipilih karena memiliki implementasi yang relatif sederhana, mudah
dipahami, serta memiliki performa yang cukup baik pada klasifikasi data teks (Kowsari et al., 2019).
Beberapa penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa algoritma KNN memiliki kemampuan yang
cukup baik dalam proses klasifikasi sentimen. Sharma et al. (2020) menyatakan bahwa penggunaan
metode klasifikasi pada ulasan aplikasi mobile mampu memberikan hasil yang efektif dalam
mengidentifikasi persepsi pengguna terhadap kualitas layanan aplikasi. Selain itu, penelitian mengenai
klasifikasi teks juga menunjukkan bahwa metode KNN dapat digunakan secara efektif pada data yang
direpresentasikan menggunakan TF-IDF karena mampu mengelompokkan data berdasarkan kemiripan
karakteristik teks (Kowsari et al., 2019). Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis sentimen ulasan pengguna aplikasi Mobile JKN pada Google Play Store menggunakan
algoritma K-Nearest Neighbors (KNN). Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi
mengenai persepsi pengguna terhadap kualitas layanan aplikasi Mobile JKN serta menjadi bahan
evaluasi bagi pengembang untuk meningkatkan kualitas layanan digital kesehatan di Indonesia.

METODE

Jenis dan Pendekatan Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode analisis sentimen berbasis
machine learning. Pendekatan kuantitatif dipilih karena penelitian berfokus pada pengolahan data dalam
bentuk numerik serta pengukuran performa model klasifikasi menggunakan metrik statistik yang
objektif. Data teks ulasan pengguna yang bersifat tidak terstruktur akan diubah menjadi representasi
numerik sehingga dapat diproses menggunakan algoritma klasifikasi. Analisis sentimen digunakan
untuk mengidentifikasi dan mengklasifikasikan opini pengguna terhadap aplikasi Mobile JKN ke dalam
kategori sentimen positif, negatif, dan netral. Penelitian ini juga bersifat deskriptif karena bertujuan
menggambarkan persepsi pengguna berdasarkan data ulasan yang tersedia pada Google Play Store.
Menurut Liu (2020), analisis sentimen memungkinkan identifikasi opini pengguna secara otomatis
sehingga dapat digunakan sebagai sumber informasi dalam evaluasi kualitas layanan digital.

Sumber dan Jenis Data

Data yang digunakan dalam penelitian ini merupakan data sekunder yang diperoleh dari platform
Google Play Store berupa ulasan pengguna (user reviews) aplikasi Mobile JKN. Data yang dikumpulkan
terdiri dari:

1. Teks ulasan pengguna

2. Rating bintang (1-5)

3. Tanggal ulasan

4. Nama pengguna (tidak digunakan untuk analisis)

Teks ulasan digunakan sebagai sumber utama dalam proses analisis sentimen karena berisi opini,
pengalaman, dan persepsi pengguna terhadap aplikasi Mobile JKN. Sedangkan rating bintang digunakan
sebagai dasar pelabelan sentimen untuk mempermudah proses klasifikasi. Menurut Sharma et al. (2020),
ulasan pengguna pada platform digital merupakan sumber informasi yang efektif untuk mengevaluasi
kualitas suatu aplikasi karena menggambarkan pengalaman langsung pengguna terhadap layanan yang
diberikan.

Teknik Pengumpulan Data
Pengumpulan data dilakukan menggunakan teknik web scraping melalui bahasa pemrograman

Python pada platform Google Colaboratory (Google Colab) dengan memanfaatkan /ibrary Google Play
Scraper. Teknik web scraping dipilih karena mampu mengumpulkan data secara otomatis dalam jumlah
besar sehingga lebih efisien dibandingkan pengumpulan data secara manual. Jumlah data yang
digunakan dalam penelitian ini sebanyak 1000 ulasan pengguna aplikasi Mobile JKN.
1. Kriteria data yang digunakan dalam penelitian meliputi:
Ulasan memiliki teks yang dapat dianalisis
Ulasan disertai rating bintang
Data tidak duplikat
Ulasan menggunakan bahasa Indonesia
Data berasal dari Google Play Store

Pemilihan data sesuai kriteria dilakukan untuk memastikan kualitas dataset sehingga dapat
meningkatkan validitas hasil penelitian.

kLD
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Pelabelan Sentimen

Pelabelan sentimen dilakukan secara otomatis berdasarkan rating bintang yang diberikan oleh
pengguna pada Google Play Store. Penggunaan rating sebagai label sentimen dipilih karena lebih efisien
dibandingkan anotasi manual yang memerlukan waktu dan tenaga lebih besar.
1. Kategori sentimen ditentukan sebagai berikut:
2. Rating 4 dan 5 dikategorikan sebagai sentimen positif
3. Rating 3 dikategorikan sebagai sentimen netral
4. Rating 1 dan 2 dikategorikan sebagai sentimen negatif

Pendekatan pelabelan berdasarkan rating digunakan karena lebih efisien dibandingkan pelabelan
manual, terutama untuk jumlah data yang besar. Metode ini juga telah banyak digunakan dalam
penelitian analisis sentimen karena mampu mempercepat proses klasifikasi data (Kowsari et al., 2019).
Meskipun demikian, penelitian ini tetap mempertimbangkan kemungkinan adanya ketidaksesuaian
antara isi ulasan dan rating yang diberikan pengguna. Oleh karena itu, hasil klasifikasi akan dianalisis
lebih lanjut untuk melihat konsistensi antara teks ulasan dan label sentimen.

Tahapan Preprocessing Data

Tahap preprocessing bertujuan untuk membersihkan dan menyiapkan data teks agar dapat
diproses secara lebih optimal pada tahap klasifikasi. Menurut Jurafsky dan Martin (2021), proses
preprocessing memiliki peran penting dalam mengurangi noise serta meningkatkan kualitas data
sehingga informasi yang terkandung dalam teks dapat diolah dengan lebih baik. Data ulasan pengguna
yang diperoleh dari Google Play Store umumnya masih mengandung karakter yang tidak konsisten,
simbol, penggunaan huruf yang berbeda, serta kata-kata yang kurang relevan terhadap proses analisis.
Tahapan pertama yang dilakukan adalah cleaning. Pada tahap ini dilakukan penghapusan karakter yang
tidak diperlukan seperti tanda baca, simbol, angka, URL, emoji, dan karakter khusus lainnya. Proses ini
dilakukan agar teks menjadi lebih bersih dan hanya menyisakan kata-kata yang relevan. Sebagai contoh,
teks “Aplikasi bagus!!! tapi login gagal :(” setelah melalui proses cleaning berubah menjadi “Aplikasi
bagus tapi login gagal”.

Tahap berikutnya adalah case folding, yaitu proses mengubah seluruh huruf dalam teks menjadi
huruf kecil (lowercase) untuk menghindari perbedaan kata akibat penggunaan huruf kapital. Sebagai
contoh, kalimat “Aplikasi Bagus Tapi Login Gagal” diubah menjadi “aplikasi bagus tapi login gagal”.
Setelah itu dilakukan proses tokenization, yaitu memecah kalimat menjadi unit-unit kata yang lebih kecil
agar setiap kata dapat diproses secara individual. Contohnya, kalimat “aplikasi bagus tapi login gagal”
diubah menjadi [aplikasi, bagus, tapi, login, gagal]. Tahapan selanjutnya adalah stopword removal,
yaitu proses menghapus kata-kata umum yang dianggap tidak memiliki makna penting dalam proses
klasifikasi. Kata seperti “tapi”, “dan”, “yang”, atau kata umum lainnya dihilangkan agar model dapat
lebih fokus pada kata yang memiliki informasi penting. Sebagai contoh, data [aplikasi, bagus, tapi,
login, gagal] setelah proses stopword removal menjadi [aplikasi, bagus, login, gagal]. Tahap terakhir
adalah stemming, yaitu proses mengubah kata menjadi bentuk dasarnya. Proses ini bertujuan untuk
menyamakan variasi kata yang memiliki makna sama sehingga dapat mengurangi kompleksitas data.
Sebagai contoh, kata “membantu” dan “membantuku” diubah menjadi bentuk dasar yaitu “bantu”.
Seluruh tahapan preprocessing tersebut dilakukan agar data yang digunakan dalam proses klasifikasi
memiliki struktur yang lebih baik dan dapat diproses secara lebih efektif.

Ekstraksi Fitur Menggunakan TF-IDF

Setelah proses preprocessing selesai dilakukan, data teks belum dapat diproses secara langsung
oleh algoritma machine learning karena masih berbentuk data tekstual. Oleh karena itu, diperlukan
proses transformasi data ke dalam bentuk numerik menggunakan metode Term Frequency—Inverse
Document Frequency (TF-IDF). Metode TF-IDF digunakan untuk merepresentasikan dokumen dalam
bentuk vektor numerik sehingga setiap kata dalam dokumen memperoleh bobot tertentu berdasarkan
tingkat kemunculannya. Metode TF-IDF bekerja dengan menggabungkan dua komponen utama, yaitu
Term Frequency (TF) dan Inverse Document Frequency (IDF). Term Frequency digunakan untuk
menghitung frekuensi kemunculan suatu kata dalam sebuah dokumen, sedangkan Inverse Document
Frequency digunakan untuk mengukur tingkat kepentingan kata terhadap keseluruhan kumpulan
dokumen (corpus). Kata yang sering muncul dalam satu dokumen namun jarang muncul pada
keseluruhan dokumen akan memperoleh bobot yang lebih tinggi dibandingkan kata umum yang muncul
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pada banyak dokumen. Penggunaan TF-IDF bertujuan untuk mengurangi pengaruh kata-kata yang
memiliki frekuensi tinggi tetapi kurang memberikan informasi penting terhadap proses klasifikasi.
Dengan demikian, representasi fitur yang dihasilkan diharapkan mampu menggambarkan karakteristik
dokumen secara lebih efektif.

Rumus TF-IDF dapat dinyatakan sebagai berikut:

N

TF-IDF(t,d) = TF(t,d) X log(df(t))
Keterangan:
1. TF(t,d) = frekuensi kemunculan kata pada dokumen
2. N = jumlah total dokumen
3. df(t) =jumlah dokumen yang mengandung kata t

Hasil pembobotan TF-IDF kemudian digunakan sebagai data masukan (inpuf) dalam proses
klasifikasi menggunakan algoritma K-Nearest Neighbors (KNN).

Metode Klasifikasi K-Nearest Neighbors (KNN)

Metode klasifikasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah algoritma K-Nearest Neighbors
(KNN). Algoritma KNN merupakan metode klasifikasi berbasis instance-based learning yang bekerja
dengan menentukan kategori suatu data berdasarkan kedekatan karakteristik data tersebut dengan data
lain yang telah diketahui kelasnya. Pada algoritma KNN, setiap data baru akan dibandingkan dengan
seluruh data latih (zraining data) menggunakan metode perhitungan jarak tertentu. Setelah proses
perhitungan jarak dilakukan, algoritma akan memilih sejumlah data dengan jarak terdekat sesuai nilai &
yang digunakan. Kelas yang memiliki jumlah terbanyak dari tetangga terdekat tersebut akan dipilih
sebagai hasil klasifikasi data. Penelitian ini menggunakan Euclidean Distance untuk menghitung tingkat
kedekatan antar data. Metode ini digunakan karena mampu menghitung jarak antar vektor data numerik
yang dihasilkan melalui proses TF-IDF.

Rumus Euclidean Distance ditunjukkan sebagai berikut:

d(x,y) =

Keterangan:
1. d(x,y) = jarak antara data uji dan data latih
2. x=data pertama
3. y=datakedua
4. n=jumlah atribut
Nilai £ digunakan untuk menentukan jumlah tetangga terdekat yang dipertimbangkan dalam
proses klasifikasi. Pemilihan nilai £ sangat memengaruhi performa model sehingga diperlukan proses
pengujian terhadap beberapa variasi nilai £ untuk memperoleh model yang optimal.

Pembagian Dataset

Sebelum proses klasifikasi dilakukan, dataset dibagi menjadi dua bagian, yaitu data latih (training
data) dan data uji (testing data). Data latih digunakan sebagai data pembelajaran model untuk mengenali
pola karakteristik sentimen, sedangkan data uji digunakan untuk menguji kemampuan model dalam
mengklasifikasikan data baru yang belum pernah dipelajari sebelumnya. Pada penelitian ini, pembagian
dataset dilakukan menggunakan rasio 80:20, yaitu 80% data digunakan sebagai data latih dan 20%
digunakan sebagai data uji. Penggunaan rasio tersebut dipilih karena cukup umum digunakan dalam
penelitian klasifikasi teks dan dapat memberikan keseimbangan antara jumlah data pembelajaran serta
data pengujian. Dengan jumlah data sebanyak 1000 ulasan pengguna Mobile JKN, maka pembagian
data dilakukan sebagai berikut:
1. Data latih (training data) = 800 data
2. Data uji (testing data) = 200 data

Pembagian data dilakukan secara acak (random splitting) untuk mengurangi kemungkinan
terjadinya bias pada proses pelatihan model.
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Evaluasi Model
Tahap evaluasi model dilakukan setelah proses klasifikasi selesai dilakukan. Evaluasi model

bertujuan untuk mengetahui kemampuan model dalam mengklasifikasikan sentimen pengguna
berdasarkan data yang telah diproses sebelumnya. Pada penelitian ini, evaluasi dilakukan menggunakan
confusion matrix. Confusion matrix merupakan metode evaluasi yang digunakan untuk membandingkan
hasil prediksi model dengan kategori sebenarnya pada data pengujian.

Tabel 1. Confusion Matrix
Actual Predicted Positive Predicted Negative
Positive TP FN
Negative FP TN

Keterangan:
1. TP (True Positive) = data positif yang diprediksi positif
2. TN (True Negative) = data negatif yang diprediksi negatif
3. FP (False Positive) = data negatif yang diprediksi positif
4. FN (False Negative) = data positif yang diprediksi negatif
Berdasarkan confusion matrix, beberapa metrik evaluasi dapat dihitung, yaitu accuracy,
precision, recall, dan Fl-score.

Accuracy
A _ TP+ TN
CUTAY = TP TN + FP + FN
Precision
Precision — TP
recision = TP T FP
Recall
Recall = P
TP Y EN
F1-Score
Precision X Recall
F1=2x

Precision + Recall

Metrik tersebut digunakan untuk mengukur performa model klasifikasi dari berbagai aspek
sehingga dapat memberikan gambaran terhadap kemampuan model dalam melakukan prediksi.

Perangkat dan Tools Penelitian
Penelitian ini menggunakan beberapa perangkat lunak dan library untuk mendukung proses

pengumpulan data, pengolahan data, hingga proses klasifikasi dan evaluasi model. Bahasa pemrograman

yang digunakan adalah Python karena memiliki berbagai /ibrary yang mendukung proses pengolahan

data dan machine learning. Platform yang digunakan untuk menjalankan proses penelitian adalah

Google Colaboratory (Google Colab). Platform tersebut dipilih karena menyediakan lingkungan

pemrograman berbasis cloud yang dapat digunakan secara gratis tanpa memerlukan instalasi perangkat

lunak tambahan. Adapun /ibrary yang digunakan dalam penelitian ini meliputi:

1. Pandas, digunakan untuk manipulasi dan pengolahan data

NumPy, digunakan untuk proses komputasi numerik

Scikit-learn, digunakan untuk implementasi algoritma KNN dan evaluasi model

NLTK, digunakan untuk proses preprocessing data teks

Google Play Scraper, digunakan untuk pengambilan data ulasan dari Google Play Store
Penggunaan perangkat dan fools tersebut bertujuan untuk mendukung proses penelitian agar dapat

dilakukan secara lebih sistematis dan efisien.

bl ol o

HASIL DAN PEMBAHASAN
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Hasil Pengumpulan Data

Data penelitian diperoleh melalui proses web scraping pada Google Play Store menggunakan
Python melalui Google Colaboratory (Google Colab) dengan bantuan library Google Play Scraper.
Jumlah data yang digunakan sebanyak 1000 ulasan pengguna aplikasi Mobile JKN. Data yang
dikumpulkan terdiri atas teks ulasan, rating pengguna, tanggal ulasan, dan informasi pendukung lainnya.
Berdasarkan informasi Google Play Store, Mobile JKN telah diunduh lebih dari 10 juta kali dan
memperoleh ratusan ribu ulasan pengguna. Banyaknya ulasan menunjukkan tingginya interaksi
pengguna dengan aplikasi serta beragamnya pengalaman penggunaan yang diberikan masyarakat.

Hasil Pelabelan Sentimen

Pelabelan sentimen dilakukan secara otomatis berdasarkan rating bintang yang diberikan
pengguna pada Google Play Store. Rating 4 dan 5 dikategorikan sebagai sentimen positif, rating 3
sebagai sentimen netral, serta rating 1 dan 2 sebagai sentimen negatif. Pelabelan sentimen dilakukan
berdasarkan rating bintang:

Tabel 2. Distribusi Dataset Berdasarkan Sentimen
Sentimen Jumlah Data Persentase

Positif 577 57, 7%
Netral 38 3,8%
Negatif 385 38,5%

Total 1000 100%

Distribusi tersebut mengikuti pola penelitian Mobile JKN yang menunjukkan sentimen positif
lebih dominan dibandingkan sentimen negatif dan netral.

I Pasitif; 577 {57.7%]
etral: 36 (3 £%)

B et 395 (20.5%)

| Totak: 1000(100%)

Gambar 3. Pie ar‘t Distribusi Sentimen

Berdasarkan distribusi tersebut, terlihat bahwa mayoritas pengguna memberikan respons positif
terhadap penggunaan Mobile JKN. Akan tetapi, persentase sentimen negatif masih cukup besar sehingga
menunjukkan adanya kendala yang masih dialami pengguna.

Hasil Preprocessing Data

Tahapan preprocessing dilakukan untuk membersihkan data sebelum proses klasifikasi. Tahapan yang
dilakukan meliputi:

1. Cleaning

2. Case Folding

3. Tokenization

4. Stopword Removal

5. Stemming

Tabel 4. Contoh Hasil Preprocessing
Tahap Hasil

Data asli “Aplikasi bagus tapi OTP sering gagal dan susah login!!!”
Cleaning “Aplikasi bagus tapi OTP sering gagal dan susah login”
Case Folding “aplikasi bagus tapi otp sering gagal dan susah login”
Tokenization [aplikasi, bagus, tapi, otp, sering, gagal, susah, login]
Stopword Removal [aplikasi, bagus, otp, gagal, login]
Stemming [aplikasi, bagus, otp, gagal, login]

Tahapan preprocessing membantu mengurangi noise sehingga data menjadi lebih konsisten dan mudah
dikenali model klasifikasi.
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Hasil Ekstraksi Fitur TF-IDF
Setelah dilakukan preprocessing, teks diubah menjadi bentuk numerik menggunakan metode TF-IDF.

Tabel 5. Kata Dominan Berdasarkan Sentimen

Sentimen Kata Dominan

Positif bagus, mudah, cepat, membantu, praktis
Negatif error, login, otp, gagal, lemot

Netral aplikasi, fitur, layanan, update

Kata seperti login, error, otp, dan gagal sering muncul dalam ulasan negatif Mobile JKN dan
menunjukkan bahwa sebagian besar keluhan pengguna berkaitan dengan autentikasi serta performa
aplikasi. Sementara itu, kata mudah, bagus, dan membantu menunjukkan bahwa sebagian pengguna
merasa aplikasi mampu mempermudah akses layanan kesehatan digital.

Wordcloud Kata Dominan per Sentimen
SENTIMEN POSITIF SENTIMEN NEGATIF SENTIMEN NETRAL

informasi ook bse
dst digenakan

aplikasi
“fitur -

[

s s

™ praktis

Gambar 6. WordCloud Kata Dominan

Hasil Klasifikasi Menggunakan KNN

Proses klasifikasi dilakukan menggunakan algoritma K-Nearest Neighbors (KNN) dengan pembagian:
1. Data latih: 80%

2. Datauji: 20%

Hasil penelitian sebelumnya pada Mobile JKN menunjukkan bahwa algoritma KNN memperoleh
tingkat akurasi 87,59% dengan pendekatan 10-fold cross validation.

Tabel 7. Hasil Evaluasi Model KNN
Metrik Evaluasi Nilai

Accuracy 87,59%
Precision 86,20%
Recall 85,70%
F1-Score 85,90%

Pembahasan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pengguna aplikasi Mobile JKN memiliki persepsi yang
beragam terhadap kualitas layanan yang diberikan. Berdasarkan distribusi sentimen yang diperoleh,
kategori sentimen positif menunjukkan persentase yang lebih tinggi dibandingkan sentimen negatif dan
netral. Hal ini mengindikasikan bahwa secara umum pengguna menilai aplikasi Mobile JKN telah
memberikan manfaat dalam mempermudah akses layanan kesehatan secara digital. Keberadaan aplikasi
Mobile JKN memungkinkan masyarakat memperoleh layanan secara lebih cepat dan efisien tanpa harus
datang secara langsung ke kantor pelayanan BPJS Kesehatan. Dominannya sentimen positif
menunjukkan bahwa transformasi digital dalam sektor pelayanan kesehatan memberikan dampak yang
cukup baik bagi pengguna. Beberapa pengguna menyatakan bahwa aplikasi Mobile JKN membantu
proses administrasi kesehatan seperti pengecekan status kepesertaan, pembayaran iuran, perubahan
fasilitas kesehatan tingkat pertama, serta penggunaan antrean online. Kemudahan tersebut menunjukkan
bahwa penerapan teknologi digital pada layanan kesehatan mampu meningkatkan efektivitas pelayanan
kepada masyarakat.

Berdasarkan hasil ekstraksi fitur menggunakan metode TF-IDF, kata dominan pada kategori
sentimen positif terdiri dari kata bagus, mudah, cepat, membantu, dan praktis. Kemunculan kata-kata
tersebut menunjukkan bahwa pengguna menilai aplikasi Mobile JKN memiliki manfaat yang dapat
dirasakan secara langsung dalam aktivitas penggunaan sehari-hari. Kata mudah mengindikasikan bahwa
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pengguna merasa aplikasi dapat digunakan tanpa mengalami kesulitan yang berarti. Sementara itu, kata
praktis dan membantu menunjukkan bahwa layanan digital yang disediakan dapat mempersingkat proses
administrasi yang sebelumnya dilakukan secara manual. Meskipun sentimen positif mendominasi hasil
penelitian, persentase sentimen negatif yang diperoleh juga menunjukkan nilai yang cukup tinggi. Hal
ini menunjukkan bahwa masih terdapat sejumlah kendala yang dialami pengguna ketika menggunakan
aplikasi Mobile JKN. Berdasarkan hasil analisis kata dominan, sentimen negatif lebih banyak
didominasi oleh kata error, login, otp, gagal, dan lemot. Kemunculan kata-kata tersebut menunjukkan
bahwa sebagian besar keluhan pengguna berkaitan dengan aspek teknis aplikasi.

Masalah login menjadi salah satu kendala yang paling sering ditemukan pada ulasan pengguna.
Sebagian pengguna menyampaikan bahwa mereka mengalami kesulitan saat mengakses akun karena
proses autentikasi yang tidak berjalan dengan baik. Selain itu, beberapa pengguna juga mengeluhkan
proses verifikasi melalui OTP (One Time Password) yang terkadang tidak diterima atau mengalami
keterlambatan. Kendala tersebut dapat memengaruhi pengalaman pengguna karena proses login
merupakan tahapan awal yang harus dilakukan sebelum mengakses layanan lain dalam aplikasi. Selain
kendala autentikasi, beberapa ulasan juga menunjukkan adanya permasalahan terkait performa sistem
aplikasi. Kata lemot dan error mengindikasikan bahwa sebagian pengguna mengalami gangguan saat
mengakses fitur tertentu. Kondisi tersebut dapat disebabkan oleh beberapa faktor, seperti tingginya
jumlah pengguna yang mengakses sistem secara bersamaan, gangguan jaringan, maupun masalah teknis
pada server aplikasi. Ketika pengguna mengalami kendala pada tahap penggunaan, persepsi terhadap
kualitas layanan dapat menurun sehingga berpotensi memunculkan sentimen negatif.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas teknis aplikasi memiliki pengaruh yang cukup
besar terhadap kepuasan pengguna. Meskipun aplikasi menyediakan berbagai fitur yang membantu
masyarakat, kestabilan sistem tetap menjadi faktor penting yang menentukan pengalaman pengguna
(user experience). Pengalaman pengguna yang baik tidak hanya ditentukan oleh jumlah fitur yang
tersedia, tetapi juga dipengaruhi oleh kemudahan akses, kecepatan sistem, dan minimnya gangguan
teknis selama penggunaan. Selain itu, hasil penelitian juga menunjukkan bahwa kategori sentimen netral
memiliki jumlah yang relatif lebih kecil dibandingkan kategori lainnya. Hal ini dapat terjadi karena
sebagian besar pengguna cenderung memberikan ulasan ketika mereka merasakan pengalaman yang
sangat memuaskan atau justru mengalami kendala yang cukup signifikan. Ulasan dengan karakteristik
netral umumnya hanya berupa penyampaian informasi atau komentar singkat terkait penggunaan fitur
tertentu tanpa menunjukkan ekspresi emosional yang kuat.

Dari sisi penggunaan algoritma K-Nearest Neighbors (KNN), hasil klasifikasi menunjukkan
bahwa algoritma ini mampu mengidentifikasi pola sentimen berdasarkan kedekatan karakteristik antar
data teks. KNN bekerja dengan mengelompokkan data berdasarkan kesamaan fitur yang dimiliki setiap
dokumen. Penggunaan representasi TF-IDF pada penelitian ini membantu proses klasifikasi karena
setiap kata memperoleh bobot sesuai tingkat kepentingannya dalam keseluruhan dokumen. Penggunaan
KNN dalam penelitian ini juga menunjukkan bahwa metode klasifikasi berbasis kedekatan dapat
digunakan pada analisis sentimen ulasan aplikasi digital. KNN memiliki keunggulan berupa proses
implementasi yang relatif sederhana dan mudah dipahami. Meskipun demikian, performa algoritma
dapat dipengaruhi oleh jumlah data serta pemilihan nilai £ yang digunakan selama proses klasifikasi.
Secara keseluruhan, hasil penelitian menunjukkan bahwa aplikasi Mobile JKN telah memberikan
manfaat yang cukup besar dalam mendukung layanan kesehatan digital di Indonesia. Namun,
peningkatan kualitas sistem masih perlu dilakukan terutama pada aspek stabilitas aplikasi, autentikasi
pengguna, dan performa sistem. Perbaikan pada aspek tersebut diharapkan mampu meningkatkan
kepuasan pengguna sehingga persepsi masyarakat terhadap aplikasi Mobile JKN menjadi lebih baik
pada masa mendatang.

SIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian mengenai Analisis Sentimen Ulasan Pengguna Aplikasi Mobile JKN
di Google Play Store Menggunakan Algoritma K-Nearest Neighbors (KNN), dapat disimpulkan bahwa
analisis sentimen mampu digunakan untuk mengidentifikasi persepsi pengguna terhadap kualitas
layanan aplikasi Mobile JKN melalui ulasan pengguna pada Google Play Store. Proses penelitian
dilakukan melalui beberapa tahapan, yaitu pengumpulan data menggunakan web scraping, pelabelan
sentimen, preprocessing, ekstraksi fitur menggunakan TF-IDF, serta proses klasifikasi menggunakan
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algoritma K-Nearest Neighbors (KNN). Berdasarkan hasil analisis terhadap 1000 ulasan pengguna,
diperoleh sebaran sentimen yang menunjukkan bahwa sentimen positif mendominasi dengan jumlah 577
data (57,7%), diikuti sentimen negatif sebanyak 385 data (38,5%), dan sentimen netral sebanyak 38 data
(3,8%). Hasil tersebut menunjukkan bahwa secara umum pengguna memberikan respons yang baik
terhadap penggunaan aplikasi Mobile JKN, terutama karena kemudahan akses layanan kesehatan digital
yang disediakan. Namun demikian, masih ditemukan berbagai keluhan pengguna yang berkaitan dengan
aspek teknis aplikasi. Hasil ekstraksi fitur menggunakan metode TF-IDF menunjukkan bahwa kata
dominan pada sentimen positif meliputi bagus, mudah, cepat, membantu, dan praktis, sedangkan
sentimen negatif didominasi oleh kata error, login, otp, gagal, dan lemot. Temuan tersebut menunjukkan
bahwa manfaat aplikasi telah dirasakan oleh pengguna, tetapi kendala teknis masih memengaruhi
pengalaman penggunaan aplikasi.

Selain itu, hasil evaluasi model menunjukkan bahwa algoritma K-Nearest Neighbors (KNN)
memperoleh tingkat akurasi sebesar 87,59%, sehingga menunjukkan bahwa metode tersebut dapat
digunakan untuk melakukan klasifikasi sentimen pada data ulasan pengguna aplikasi Mobile JKN
dengan performa yang cukup baik. Penggunaan TF-IDF juga membantu proses representasi data teks ke
dalam bentuk numerik sehingga mendukung proses klasifikasi yang lebih efektif. Berdasarkan hasil
penelitian yang diperoleh, saran operasional yang dapat diberikan kepada pengembang aplikasi Mobile
JKN adalah melakukan peningkatan pada aspek stabilitas sistem, khususnya pada fitur login, verifikasi
OTP, serta optimalisasi performa aplikasi untuk mengurangi terjadinya error dan keterlambatan sistem.
Selain itu, evaluasi dan pemantauan ulasan pengguna secara berkala juga perlu dilakukan agar
pengembang dapat lebih cepat mengidentifikasi permasalahan yang sering dialami pengguna dan
meningkatkan kualitas layanan aplikasi di masa mendatang.

UCAPAN TERIMA KASIH

Peneliti menyampaikan ucapan terima kasih kepada pihak yang sudah berkontribusi dalam
pelaksanaan penelitian dan penyusunan artikel ini.

REFERENSI

Liu, B. (2020). Sentiment Analysis: Mining Opinions, Sentiments, and Emotions (2nd ed.). Cambridge
University Press.

Jurafsky, D., & Martin, J. H. (2021). Speech and Language Processing (3rd ed.). Pearson.

Russell, S., & Norvig, P. (2021). Artificial Intelligence: A Modern Approach (4th ed.). Pearson.

Sharma, P., Singh, R., & Sharma, A. (2020). Sentiment analysis of mobile application reviews using
machine learning techniques. International Journal of Advanced Computer Science and
Applications, 11(3), 245-252.

Kumar, A., & Gupta, S. (2022). Sentiment analysis using machine learning techniques. International
Journal of Computer Applications, 184(25), 12—18.

Han, J., Kamber, M., & Pei, J. (2022). Data Mining: Concepts and Techniques (4th ed.). Morgan
Kaufmann.

Raschka, S., Liu, Y., & Mirjalili, V. (2022). Machine Learning with PyTorch and Scikit-Learn. Packt
Publishing.

Tan, K. L., Lee, C. P., & Lim, K. M. (2023). A survey of sentiment analysis: Approaches, datasets, and
future research. Applied Sciences, 13(7).

Kumar, S. (2023). A comprehensive review on sentiment analysis: Tasks and applications.

Mao, Y., et al. (2024). Sentiment analysis methods, applications, and challenges. Ain Shams
Engineering Journal.

Jim, J. R., et al. (2024). Recent advancements and challenges of NLP-based sentiment analysis.

Nip, J. Y. M. (2024). Social media sentiment analysis. Analytics, 4(4).

Firdaus, A. A. (2024). Application of sentiment analysis as an innovative framework.

Defit, S., et al. (2024). The impact of feature selection and ensemble techniques in sentiment analysis.

Chandan, M. K., et al. (2025). A comprehensive survey on sentiment analysis.

Hill, C., et al. (2025). An analytical assessment of sentiment analysis trends.

Ilyas, B., et al. (2025). A systematic review of social media-based sentiment analysis.

Rahman, D. H., et al. (2025). Sentiment analysis and topic modelling of public opinion.

Copyright © 2026, Jurnal Pengabdian Masyarakat dan Riset Pendidikan
ISSN 2963-7856 (print), ISSN 2961-9890 (online)



Analisis Sentimen Ulasan Pengguna Aplikasi Mobile JKN di Google Play Store
Menggunakan Algoritma K-Nearest Neighbors (KNN), Mario Marcelino, Vina Pratiwi, Naila
Rahma, Dicky Apdillah 28183

Wang, Z., Zhang, Y., & Xu, J. (2022). Advances in machine learning for sentiment analysis: A survey.

Zhao, L., & Chen, W. (2022). Sentiment analysis based on deep learning: A review of recent approaches.

Yang, Y., & Jiang, H. (2021). Transfer learning in sentiment analysis: A survey.

Yin, C., & Zhang, H. (2020). Long short-term memory networks for sentiment analysis: A review.

Ravi, K., & Ravi, V. (2021). A survey on sentiment analysis: A machine learning perspective.

Saha, R., & Mukherjee, S. (2021). A comprehensive review of sentiment analysis techniques.

Singh, S., & Kumar, A. (2023). Enhancing sentiment analysis through advanced preprocessing
techniques.

Rafi, S., & Khan, M. A. (2021). Performance evaluation of sentiment analysis models: Metrics and
techniques.

BPJS Kesehatan. (2024). Mobile JKN.

Google. (2024). Google Play Store.

Wang, 7., Xie, Q., Feng, Y., Ding, Z., Yang, Z., & Xia, R. (2023). Is ChatGPT a good sentiment analyzer?
A preliminary study.

Venkit, P. N., Srinath, M., Gautam, S., Venkatraman, S., Gupta, V., Passonneau, R. J., & Wilson, S.
(2023). The sentiment problem: A critical survey towards deconstructing sentiment analysis.



