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M-Paspor merupakan sebuah aplikasi pelayanan publik yang dirilis pada 
awal tahun  2022 lalu. Telah lebih dari satu juta unduhan aplikasi ini di 
Google Play Store. Dalam beberapa kasus, konten ulasan dan ulasan 
produk atau layanan dapat berbeda. Analisis umpan balik pengguna harus 
menjadi prioritas utama saat mengembangkan aplikasi. Penelitian ini 
dilakukan dengan tujuan untuk memahami persepsi pengguna aplikasi M-
Paspor di Google Play Store, dengan cara mengidentifikasi sentimen 
positif dan negatif dalam ulasan mereka, serta Membandingkan 
kemampuan algoritma Support Vector Machine dan Naive Bayes dalam 
menghasilkan klasifikasi yang akurat dalam menganalisis sentimen 
tersebut. Metode penelitian melibatkan pengumpulan, preprocessing, 
pelabelan, dan klasifikasi 5.934 ulasan aplikasi M-Paspor di Google Play 
Store, dan penerapan algoritma Support Vector Machine dan Naive Bayes 
untuk mengklasifikasikan sentimen ulasan. Setelah menerapkan 
algoritma, tahap terakhir adalah pengujian evaluasi. Hasil penerapan 
algoritma klasifikasi, menunjukkan bahwa algoritma Support Vector 
Machine dapat mengklasifikasikan ulasan aplikasi M-Paspor dengan 
lebih akurat, dengan rata-rata 80,76% dibandingkan dengan 78,12% dari 
Naive Bayes. Temuan ini menunjukkan potensi Support Vector Machine 
dalam membantu pengembang M-Paspor meningkatkan kualitas layanan 
berdasarkan umpan balik pengguna. 
 
ABSTRACT 
M-Paspor is a public service application that was released in early 2022. 
There have been more than one million downloads of this application on 
the Google Play Store. In some cases, review content and product or ser-
vice reviews may differ. Analyzing user feedback should be a top priority 
when developing apps. This research was conducted with the aim of un-
derstanding the perceptions of users of the M-Paspor application on the 
Google Play Store, by identifying positive and negative sentiments in 
their reviews, and comparing the ability of the Support Vector Machine 
and Naive Bayes algorithms to produce accurate classifications in ana-
lyzing these sentiments. The research method involves collecting, prepro-
cessing, labeling, and classifying 5,934 reviews of the M-Paspor app on 
the Google Play Store, and applying the Support Vector Machine and 
Naive Bayes algorithms to classify the sentiment of the reviews. After ap-
plying the algorithm, the last stage is evaluation testing. The results of 
applying the classification algorithms, show that the Support Vector Ma-
chine algorithm can classify M-Paspor app reviews more accurately, 
with an average of 80.76% compared to 78.12% from Naive Bayes. These 
findings demonstrate the potential of Support Vector Machine in helping 
M-Paspor developers improve service quality based on user feedback. 
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I. PENDAHULUAN 
irektorat Jenderal Imigrasi merupakan bagian dari struktur pemerintahan yang bertanggung jawab dalam 
memberikan layanan publik di bidang keimigrasian. Pelayanan ini mencakup Warga Negara Indonesia 
serta Warga Negara Asing. Dalam upaya Memperkuat komitmen untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

keimigrasian demi memberikan pengalaman terbaik bagi masyarakat., Direktorat Jenderal Imigrasi terus 
mengembangkan dan meningkatkan sistem keimigrasian yang ada. Salah satunya adalah memperkenalkan sebuah 
aplikasi untuk memudahkan masyarakat dalam mengajukan permohonan paspor. Inovasi terbaru dari Direktorat 
Jenderal Imigrasi itu adalah Aplikasi M-Paspor, dirancang untuk memudahkan dalam pembuatan paspor. Melalui 
aplikasi ini, masyarakat dapat mendaftar untuk permohonan paspor baru dan juga untuk permohonan penggantian 
paspor. M-Paspor tersedia pada platform Pengguna smartphone dapat mengakses dan mengunduh sistem operasi 
Android pada platform Google Play Store dan iOS pada platform App Store [1]. 

Tepat pada 26 Januari 2022, aplikasi M-paspor yang merupakan bagian dari proses permohonan paspor, secara 
resmi dirilis oleh Direktorat Jenderal Imigrasi. Sejak perilisan pertama kali di Google Play Store, Satu juta lebih 
pengguna smartphone Android telah mengunduh aplikasi M-Paspor. Setiap aplikasi tidak luput dari kelebihan dan 
kekurangan, yang berdampak pada reaksi pengguna, termasuk tingkat kepuasan dan ketidakpuasan yang ditunjuk-
kan dalam ulasan yang diposting di Google Play Store [2]. 

Mengajukan permohonan dan penggantian paspor baru dapat dilakukan masyarakat menggunakan aplikasi M-
Paspor [3]. Dengan memasukkan data pribadi dan mengunggah dokumen yang diperlukan secara online. M-Passpor 
membuat proses pengajuan paspor lebih mudah. Pertama, unduh dan instal aplikasi di smartphone atau tablet. 
Daftarkan akun pengguna baru atau login pada akun yang telah ada, lalu ajukan permohonan paspor dengan mengisi 
formulir yang tersedia. Pilih lokasi kantor imigrasi terdekat dan jadwal kedatangan, lalu lakukan pembayaran sesuai 
instruksi. Jika perlu, ubah jadwal kedatangan. Pada hari yang ditentukan, datang ke kantor imigrasi untuk 
wawancara dan verifikasi dokumen. 

Google Play Store adalah layanan Android dalam bentuk perangkat lunak yang menyediakan tempat bagi 
pengguna untuk mengunduh aplikasi, game, dan lainnya untuk sistem operasi Android. Pengguna dapat 
memberikan pendapat atau tanggapan terhadap kinerja aplikasi yang digunakan melalui rating dan ulasan yang 
dapat diunduh pada Google Play Store. Nilai rating dan ulasan sangat berpengaruh terhadap aplikasi di Google 
Play Store. Sebuah penelitian lain menunjukkan bahwa ulasan pengguna adalah komponen penting dari pasar 
aplikasi seluler, dan analitik ulasan pengguna dapat memberikan wawasan tentang penggunaan dan dampak 
aplikasi tersebut [4]. Pada Google Play Store, pengguna memiliki kemampuan untuk memberi penilaian dan 
memberikan ulasan terhadap aplikasi. Namun, sering kali terdapat perbedaan antara penilaian yang diberikan dan 
konten ulasan, sehingga tidak selalu dapat mencerminkan secara tepat kualitas aplikasi. Dengan demikian, analisis 
sentimen bisa berperan sebagai pendekatan yang tepat dalam menentukan arah opini pengguna serta bagaimana 
kualitas dari aplikasi M-Paspor yang ada tersedia untuk perangkat Android. 

Analisis sentimen adalah proses pengumpulan, pengolahan, dan analisis data untuk mengidentifikasi opini atau 
sentimen yang dimuat dalam teks, seperti ulasan, postingan media sosial, ataupun dari tweet [5]. Analisis sentimen 
bertujuan untuk menangkap pandangan dan emosi yang dimiliki orang terhadap suatu topik atau produk [6]. 
Analisis sentimen memiliki penerapan luas, termasuk dalam bidang bisnis, pemasaran, dan politik [7]. Analisis 
sentimen dapat dilakukan menggunakan beberapa metode seperti Random Forest, Support Vector Machine (SVM), 
dan Naive Bayes . 

Naive Bayes dan Support Vector Machine (SVM) adalah dua metode yang dapat digunakan untuk melakukan 
klasifikasi atau prediksi pada data. Algoritma Naive Bayes adalah metode machine learning untuk menghitung 
probabilitas. Dengan kata lain, Naive Bayes mampu mengklasifikasikan teks dengan cepat, efisien, dan efektif, 
bahkan ketika digunakan untuk menganalisis data berskala besar [8]. Sedangkan Support Vector Machine adalah 
metode yang difungsikan untuk klasifikasi dengan menemukan hyperplane terbaik yang memilah dua kelas data. 
Support Vector Machine bisa dimanfaatkan untuk melakukan klasifikasi biner maupun multikelas [9]. Penelitian 
ini memilih algoritma Naive Bayes dan Support Vector Machine (SVM) untuk analisis sentimen karena keduanya 
memiliki rekam jejak yang kuat dalam kinerja yang efektif dan efisien dalam tugas klasifikasi teks. Naive Bayes 
dikenal karena kesederhanaan dan kecepatan komputasinya, serta efektivitasnya dalam situasi di mana fitur-fitur 
bersifat independen. Sementara itu, SVM terkenal dengan kemampuannya untuk menghasilkan margin klasifikasi 
yang maksimal antara kelas-kelas yang berbeda, serta kinerjanya yang baik dalam menangani data berdimensi 
tinggi. 

Penelitian sebelumnya [10] mengenai analisis sentimen dengan menggunakan algoritma Random Forest dan 
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Support Vector Machine, dengan judul “Sentiment Analysis of Shopee App Reviews Using Random Forest and 
Support Vector Machine”, didapatkan bahwa klasifikasi menggunakan algoritma Support Vector Machine lebih 
baik dengan akurasi sebesar 84.71%, sedangkan hasil nilai akurasi dari metode Random Forest didapatkan sebesar 
82.21%. Oleh karena itu, model klasifikasi analisis sentimen untuk ulasan aplikasi Shopee menggunakan metode 
Support Vector Machine dapat dimanfaatkan oleh perusahaan marketplace (Shopee) untuk mengetahui apa yang 
dipikirkan masyarakat terhadap aplikasi Shopee di Google Play Store. Penelitian lainnya [11] mengenai analisis 
sentimen dengan judul “Komparasi Metode KNN dan Naive Bayes Terhadap Analisis Sentimen Pengguna Aplikasi 
Shopee” mendapat temuan bahwa Klasifikasi Naive Bayes memiliki skor akurasi 71,00% yang lebih unggul 
dibanding k-Nearest Neighbors, sementara k-Nearest Neighbors memiliki skor akurasi 70,00%. 

Oleh karena itu, akan diuji klasifikasi menggunakan metode Support Vector Machine dan Naive Bayes untuk 
menemukan algoritma mana yang mempunyai tingkat keakuratan yang lebih baik dengan dataset ulasan aplikasi 
M-Paspor. Penelitian ini juga menangani ketidakseimbangan data ulasan dengan menggunakan teknik Random 
Sampling, memberikan wawasan baru dalam mengelola data tidak seimbang. Temuan penelitian ini dapat 
membantu pengembang aplikasi M-Paspor dalam memahami persepsi pengguna dan mengidentifikasi area yang 
perlu ditingkatkan. Hasil penelitian ini juga dapat menjadi dasar bagi pengembangan lebih lanjut untuk analisis 
sentimen pada aplikasi layanan publik lainnya. 

II. METODE PENELITIAN 
Alur dan skema penelitian ditunjukkan pada Gambar 1. Meliputi langkah-langkah atau rute yang diambil pada 
penelitian ini. 
 

 
Gambar 1. Alur Skema Penelitian 

 

A. Pengumpulan Data 
Data yang diambil adalah data 1 tahun  yang dimulai dari 14 Maret 2023 hingga 13 Maret 2024, periode ini cukup 

untuk mengumpulkan data yang cukup dari berbagai pengguna dengan beragam pengalaman dan melihat 
bagaimana sentimen pengguna terhadap aplikasi M-Paspor, memungkinkan kita untuk mendapatkan gambaran 
menyeluruh tentang sentimen pengguna terhadap aplikasi paspor. 5934 data didapatkan melalui teknik scrapping 
data menggunakan library bahasa pemrograman python google-play-scrapper di Google colaboratory. Data ulasan 
pengguna tentang aplikasi M-Paspor kemudian dikumpulkan dan disimpan dalam file CSV. Ulasan pengguna pada 
Google Play Store dapat menunjukkan kinerja aplikasi. 
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B. Pelabelan Data 
Proses penetapan kelas pada data yang dihasilkan melalui proses scrapping [12]. Komentar tersebut akan dibagi 

menjadi kelas positif, netral dan negatif pada teks. Pelabelan dilakukan secara otomatis menggunakan script pada 
pemrogrman python, memanfaatkan kamus Lexicon bahasa indonesia, kamus ini berisi lebih dari 13.000 kata dan 
frasa yang diklasifikasikan ke dalam kategori sentimen positif, negatif, dan netral, yang mana memiliki bobot 
sentimen yang berbeda-beda. Bobot ini mencerminkan kekuatan sentimen yang terkandung dalam kata atau frasa 
tersebut. Namun, perlu diingat bahwa kamus Lexicon tidak sempurna dan mungkin terdapat kata atau frasa yang 
belum terdaftar atau diklasifikasikan secara tidak tepat. 

C. Text Preprocessing 
Tahapan preprocessing data merupakan proses pengolahan data yang sudah didapat untuk meningkatkan kualitas 

data agar data yang dimiliki lebih terstruktur dan bersih sehingga menambah keakuratan data yang akan digunakan 
selama penelitian [13]. Tahapan ini meliputi: cleaning, filtering, tokenizing [14], dan stemming. 

D. Pembobotan  TF-IDF 
Perhitungan untuk menghasilkan bobot pada setiap kata adalah langkah awal dalam metode klasifikasi, metode 

TF-IDF bisa diimplementasikan untuk pembobotan fitur tiap-tiap kata [15]. Pertama, perhitungan frekuensi kata 
(TF) dilakukan, yang mengukur frekuensi kata yang muncul dalam suatu dokumen. Selanjutnya, Bobot signifikansi 
kata dihitung menggunakan metode frekuensi dokumen invers (IDF). Metode ini mempertimbangkan seberapa 
sering kata muncul di seluruh dokumen untuk menentukan relevansinya. Kata yang jarang muncul dianggap lebih 
penting karena menunjukkan kekhususan topik. Dengan menyatukan kalkulasi TF dan IDF, diperoleh bobot, yang 
menunjukkan seberapa penting setiap kata dalam konteks dokumen dan secara keseluruhan. Contoh perhitungan 
TF-IDF. 

TABEL I 
CONTOH ULASAN YANG AKAN DIHITUNG TF-IDF 
No. Ulasan 

1 tanggal,klik,gimana,jadwal,mudah,sulit 

2 tolong,baik,aplikasi,mudah,pakai 

Rumus menghitung TF: 

TF(𝑡𝑡,𝑑𝑑) =  
jumlah kemunculan kata 𝑡𝑡 dalam dokumen 𝑑𝑑

total jumlah kata dalam dokumen 𝑑𝑑
 

Rumus menghitung IDF: 

IDF(𝑡𝑡) = log (
total jumlah dokumen dalam korpus

jumlah dokumen dalam korpus yang mengandung kata 𝑡𝑡
) 

Rumus menghitugn TF-IDF: 
TF − IDF(𝑡𝑡,𝑑𝑑) = TF(𝑡𝑡,𝑑𝑑) × IDF(𝑡𝑡) 

Keterangan: 
• t adalah kata tertentu. 
• d adalah dokumen tertentu 

 
TABEL II 

PERHITUNGAN TF-IDF 

Kata Kalimat 1 (TF) Kalimat 2 (TF) IDF Kalimat 1 (TF-IDF) Kalimat 2 (TF-IDF) 

tanggal 1/6 ≈ 0.1667 0 log(2) ≈ 0.3010 0.0502 0 

klik 1/6 ≈ 0.1667 0 log(2) ≈ 0.3010 0.0502 0 

gimana 1/6 ≈ 0.1667 0 log(2) ≈ 0.3010 0.0502 0 

jadwal 1/6 ≈ 0.1667 0 log(2) ≈ 0.3010 0.0502 0 
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mudah 1/6 ≈ 0.1667 1/5 = 0.2 log(2) ≈ 0.3010 0 0.0602 

sulit 1/6 ≈ 0.1667 0 log(2) ≈ 0.3010 0.0502 0 

tolong 0 1/5 = 0.2 log(2) ≈ 0.3010 0 0.0602 

baik 0 1/5 = 0.2 log(2) ≈ 0.3010 0 0.0602 

aplikasi 0 1/5 = 0.2 log(2) ≈ 0.3010 0 0.0602 

pakai 0 1/5 = 0.2 log(2) ≈ 0.3010 0 0.0602 

 
 

E. K-Fold Cross-Validation 
K-fold cross-validation adalah metode evaluasi model yang membagi dataset menjadi k subset untuk digunakan 

sebagai data latih dan uji secara bergantian. Setiap subset berfungsi sebagai data uji satu kali dan sebagai data latih 
sebanyak k−1 kali. Proses ini diulang hingga semua subset telah digunakan sebagai data uji, yang menghasilkan 
estimasi kinerja model yang lebih stabil dan akurat [16]. Penggunaan k-fold cross-validation dapat mengurangi 
bias dan varians dalam evaluasi model serta mengoptimalkan pemanfaatan data. Pada penelitian ini k-10 kali yang 
digunakan. 

F. Klasifikasi Naive Bayes 
Naive Bayes adalah algoritma klasifikasi dalam machine learning yang didasarkan pada teorema Bayes. 

Algoritma ini mengasumsikan bahwa fitur-fitur dalam dataset bersifat independen satu sama lain. Dengan 
menggunakan teorema Bayes, Naive Bayes menghitung probabilitas bahwa suatu data termasuk dalam kelas 
tertentu [17]. Meskipun asumsi independensi seringkali tidak sepenuhnya benar, algoritma ini tetap efektif dan 
efisien untuk banyak tugas klasifikasi, seperti teks dan analisis sentimen. Keunggulan utama Naive Bayes adalah 
kesederhanaan dan kecepatan dalam pelatihan serta prediksi, meskipun memiliki keterbatasan dalam menghadapi 
fitur yang saling bergantung [18]. 

G. Klasifikasi Support Vector Machine 
Support Vector Machine (SVM) digunakan dalam analisis sentimen untuk memisahkan teks menjadi kategori 

sentimen [19]. SVM dengan kernel linear dipilih karena efektif dalam memisahkan data dengan pola linier, seperti 
ulasan Play Store yang mungkin memiliki perbedaan sentimen yang jelas antara positif dan negatif. Kernel linear 
mencari hyperplane optimal untuk memaksimalkan margin antara kelas-kelas data, sehingga cocok untuk kasus 
data dengan pemisahan linier. 

H. Hasil dan Evaluasi 
Setelah semua hasil dari metode-metode sudah didapat, Langkah terakhir adalah melakukan pengukuran untuk 

mencari metode mana yang memiliki tingkat skurasi yang paling besar berdasarkan data yang telah diteliti 
kemudian melakukan visualisasi hasil pengukuran antar metode menggunakan Confusion Matrix. 

III. HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Pengumpulan Data 
Data yang dikumpulkan untuk penelitian ini didapatkan pada ulasan M-Passpor di Google Play Store. Ini dil-

akukan memanfaatkan library python google-play-scrapper di Google Colaboratory. Adapun hasil dari scrapping 
tersebut mengumpulkan sebanyak 5934 komentar terhitung dari tanggal 14 Maret 2023 sampai dengan tanggal 13 
Maret 2024, dan data disimpan ke dalam file CSV demi memudahkan untuk penggunaan penelitian analisis sen-
timen. 

B. Pelabelan Data 
Data yang telah didapat, dilabelkan berdasarkan sentimennya, berupa sentimen negatif, netral dan sentimen pos-

itif dengan menggunakan kamus lexicon bahasa indonesia. Lalu data yang bersentimen netral akan difilter, karena 
kita hanya menggunakan sentimen positif dan negatif pada penelitian ini. 
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TABEL III 

CONTOH ULASAN YANG TELAH DIBERI LABEL 

No. Ulasan Label 
1 Gak jelas, tanggal tdk bisa di klik, gimana mau buat jadwal-

nya... bukannya mempermudah jd mempersulit Negatif 

2 Tolong perbaiki aplikasi nya agar mudah dan bisa dipakai Negatif 

3 App cacat Negatif 

4 Ok Banget Positif 

C. Preprocessing Data 
Tahap pra-pemrosesan data adalah langkah yang dilakukan untuk menyiapkan data mentah sebelum memasuk-

kannya ke tahap-tahap pemrosesan selanjutnya [20]. Pada dasarnya, tahap pra-pemrosesan data mencakup mengha-
pus data yang tidak penting atau mengubah format data sehingga sistem dapat memprosesnya dengan lebih mudah. 
Dalam konteks ini, pra-pemrosesan data dilakukan menggunakan bahasa pemrograman Python dan platform 
Google Colaboratory. Tahap pra-pemrosesan data dalam penelitian ini meliputi proses (cleaning, filtering, dan 
stemming). 
1) Cleaning Data 

Data yang diolah berupa teks akan dibersihkan terlebih dahulu untuk membersihkan kata symbol, hashtag, 
username, url, komentar yang sama dan mengkonversi setiap kata kapital pada teks menjadi huruf kecil (lower-
case), setelah data dilakukan pembersihan maka data berkurang menjadi 4830 data. 
 

TABEL IV 
CLEANING DATA 

Ulasan Clean Data 

Gak jelas, tanggal tdk bisa di klik, gimana mau buat 
jadwalnya... bukannya mempermudah jd mempersulit 

jelas tanggal bisa klik gimana buat jadwalnya 
bukannya mempermudah mempersulit 

Tolong perbaiki aplikasi nya agar mudah dan bisa 
dipakai tolong perbaiki aplikasi agar mudah bisa dipakai 

Kenapa pilih tanggal kedatangan, selalu tidak ada 
kuota tersedia, dan besok hari nya udah berubah jadi 
kuota penuh, ada apa ya.......????? Daerah saya 
MEDAN 

kenapa pilih tanggal kedatangan selalu tidak kuota 
tersedia besok hari udah berubah jadi kuota penuh 
daerah saya medan 

2) Filtering Data 
Pada tahapan filtering akan dilakukan pengambilan kata-kata penting pada sebuah kalimat guna membuang ka-

limat atau kata–kata yang dianggap tidak penting seperti stopword. Proses ini juga melibatkan tokenizing, yaitu 
membagi kalimat menjadi token-token yang mewakili unit-unit makna seperti kata-kata. 

 
TABEL V 

TOKENIZING DATA 

Clean Data Token Data 
jelas tanggal bisa klik gimana buat jadwalnya 
bukannya mempermudah mempersulit 

jelas,tanggal,bisa,klik,gimana,buat,jadwal-
nya,bukannya,mempermudah,mempersulit 

tolong perbaiki aplikasi agar mudah bisa dipakai tolong,perbaiki,aplikasi,agar,mudah,bisa,dipakai 

kenapa pilih tanggal kedatangan selalu tidak kuota 
tersedia besok hari udah berubah jadi kuota penuh 
daerah saya medan 

kenapa,pilih,tanggal,kedatangan,se-
lalu,tidak,kuota,tersedia,besok,hari,udah,beru-
bah,jadi,kuota,penuh,daerah,saya,medan 

 
Setelah tokenizing selesai, langkah selanjutnya adalah menghilangkan setiap kata yang merupakan stopwords 

atau setiap umum yang tidak memiliki arti khusus dalam situasi tertentu. Penghapusan stopwords ini memudahkan 
analisis teks dengan berkonsentrasi pada kata-kata penting. 

 
TABEL VI 

STOPWORDS DATA 

Token Data Stop Data 
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jelas,tanggal,bisa,klik,gimana,buat,jadwal-
nya,bukannya,mempermudah,mempersulit 

tanggal,klik,gimana,jadwalnya,mempermudah,mem-
persulit 

tolong,perbaiki,aplikasi,agar,mudah,bisa,dipakai tolong,perbaiki,aplikasi,mudah,dipakai 

kenapa,pilih,tanggal,kedatangan,se-
lalu,tidak,kuota,tersedia,besok,hari,udah,beru-
bah,jadi,kuota,penuh,daerah,saya,medan 

pilih,tanggal,kedatangan,kuota,tersedia,besok,beru-
bah,kuota,penuh,daerah,medan 

 
3) Stemming Data 

Pengubahan kata yang memiliki imbuhan menjadi bentuk dasarnya. Proses ini melibatkan pencarian kata dasar 
untuk setiap kata dengan menggunakan modul Sastrawi dalam bahasa pemrograman Python. 

 
TABEL VII 

STEMMING DATA 

Stop Data Stem Data 
tanggal,klik,gimana,jadwalnya,mempermudah,mem-
persulit tanggal,klik,gimana,jadwal,mudah,sulit 

tolong,perbaiki,aplikasi,mudah,dipakai tolong,baik,aplikasi,mudah,pakai 

pilih,tanggal,kedatangan,kuota,tersedia,besok,beru-
bah,kuota,penuh,daerah,medan 

pilih,tanggal,datang,kuota,se-
dia,besok,ubah,kuota,penuh,daerah,medan 

 

D. Pembobotan TF-IDF 
TF-IDF merupakan sebuah algoritma yang berguna dalam menentukan bobot relatif dari setiap kata yang sering 

muncul dalam sebuah dokumen atau kumpulan data. Metode TF-IDF membantu dalam menentukan seberapa pen-
ting setiap kata dalam dokumen atau dataset yang diselidiki dengan mempertimbangkan seberapa sering kata-kata 
tersebut muncul dalam dokumen dibandingkan dengan dataset secara keseluruhan. 

E. Model Klasifikasi 
1) Menyeimbangkan Dataset 

Dalam penelitian ini, data yang awalnya memuat 416 ulasan positif dan 4030 ulasan negatif dikonversi menjadi 
data seimbang dengan rasio data 416:416 di mana penyeimbangan dilakukan menggunakan metode Random Sam-
pling sehingga jumlah ulasan positif sama dengan ulasan negatif. 
2) Uji Model Klasifikasi 

Metode yang diusulkan dalam penelitian ini adalah dengan membandingan kinerja metode klasifikasi Naive Ba-
yes dan Support Vector Machine, skor akurasi sebagai indikator utama untuk membandingkan kinerja kedua model 
klasifikasi ini.  

Pengujian klasifikasi Naive Bayes dan Support Vector Machine (SVM) dilakukan menggunakan teknik k-fold 
cross validation dengan nilai k=10. K-fold cross validation adalah metode evaluasi model yang membagi dataset 
menjadi k subset (fold). Pada setiap iterasi, satu subset digunakan sebagai data uji dan k-1 subset lainnya sebagai 
data latih. Proses ini diulang sebanyak k kali, sehingga setiap subset digunakan sebagai data uji sekali. Dengan 
demikian, setiap data mendapat kesempatan untuk berperan sebagai data uji, yang meningkatkan akurasi dan ge-
neralisasi model. 

Untuk pengujian SVM, parameter yang digunakan adalah kernel linear. Kernel linear dipilih karena sifatnya 
yang sederhana dan efektif dalam memisahkan data yang bersifat linier. Kernel ini bekerja dengan mencari hyper-
plane optimal yang memaksimalkan margin antara kelas-kelas dalam data latih. 

Hasil perbandingan ini menunjukkan bahwa model terbaik ditemukan menggunakan metode Support Vector Ma-
chine, dengan tingkat akurasi rata-rata sebesar 80,76%. Penelitian ini juga mencakup perbandingan nilai akurasi 
dari eksperimen cross-validation antara Naive Bayes dan Support Vector Machine, yang disajikan dalam Tabel VI 
sebagai indikator kualitatif yang membantu dalam mengevaluasi kinerja kedua metode klasifikasi tersebut. 

 
TABEL VIII 

HASIL UJI AKURASI MEMNGGUNAKAN 10 FOLD CROSS VALIDATION 

Model Naive Bayes Support Vector Machine 
1 0,7857 0,8214 
2 0,7857 0,8571 
3 0,7952 0,8675 
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4 0,7108 0,7831 
5 0,7831 0,7711 
6 0,7952 0,8313 
7 0,7711 0,7590 
8 0,7952 0,8434 
9 0,8193 0,8193 

10 0,7711 0,7229 
Mean 0,7812 0,8076 

  
 Dari Tabel VI, diketahui bahwa nilai akurasi model dengan 10-level-cross-validation. Berdasarkan rata-rata 
akurasi untuk setiap model, diperoleh bahwa model Naive Bayes memiliki nilai akurasi rata-rata sebesar 0,7812 
atau 78,12%. Sedangkan model Support Vector Machine menghasilkan nilai akurasi rata-rata yang lebih tinggi 
sebesar 0,8076 atau 80,76%. Dari hasil perhitungan tingkat akurasi, model Support Vector Machine adalah model 
terbaik dengan akurasi rata-rata sebesar 80,76%, Akurasi sebesar 80,76% dari SVM dianggap baik dalam konteks 
analisis sentimen aplikasi layanan publik, melebihi benchmark dari beberapa studi sebelumnya yang sering kali 
mencapai sekitar 75-80%. Ini menunjukkan bahwa model yang digunakan efektif dalam mengklasifikasikan 
sentimen ulasan pengguna, ulasan diklasifikasikan dengan benar seperti dalam Confusion Matrix Support Vector 
Machine yang ditunjukkan dalam Gambar 2. 
 

 
Gambar 2. Confusion Matrix Support Vector Machine 

 
Dari Gambar 2, didapat 340 ulasan positif diklasifikasikan dengan tepat dan 76 ulasan positif tidak diklasifika-

sikan dengan tepat. Selain itu, untuk ulasan negatif, 332 ulasan diklasifikasikan dengan tepat dan 84 ulasan tidak 
diklasifikasikan dengan tepat. Ini menunjukkan bahwa model Support Vector Machine sudah cukup baik dalam 
mengklasifikasikan ulasan aplikasi M-Paspor. 

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan, antara lain potensi bias yang disebabkan oleh pengumpulan data 
yang terbatas hanya dari Google Play Store, serta keterbatasan kamus leksikon yang mungkin tidak sepenuhnya 
mencakup semua variasi bahasa pengguna. Selain itu, dapat dilakukan penerapan parameter yang berbeda untuk 
algoritma Support Vector Machine dan Naive Bayes demi menghasilkan akurasi yang lebih mendekati 100%. 

F. Visualisasi Data 
Visualisasi data wordcloud adalah representasi visual dari kumpulan kata-kata dengan bobot visual yang lebih 

besar untuk setiap kata yang dominan ada dalam teks. Representasi grafis frekuensi kata umumnya menerapkan 
variasi ukuran teks, di mana kata yang sering muncul ditampilkan dengan ukuran font yang lebih besar, dan kata 
yang jarang muncul ditampilkan dengan ukuran font yang lebih kecil. Pendekatan ini memberikan gambaran visual 
tentang distribusi frekuensi kata dalam teks. Seperti analisis sentimen, ulasan pelanggan, atau pemrosesan teks 
lainnya, Wordcloud sering digunakan untuk memberikan gambaran besar mengenai topik yang sering digunakan 
dalam teks. 
1) Visualisasi Wordcloud Sentimen Positif 

Dalam visualisasi wordcloud sentimen positif, ditemukan bahwa tiga kata paling sering muncul selain kata kunci, 
yaitu ”mudah”, ”aplikasi”, dan ”paspor” dengan masing-masing muncul sebanyak 73, 71, dan 53 kali. Ini menun-
jukkan bahwa ”mudah” adalah salah satu kata kunci yang memicu sentimen positif. 
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Dalam ulasan positif, Kata "mudah" dalam visualisasi wordcloud menunjukkan kemudahan yang ditawarkan 
oleh aplikasi M-Paspor. Antarmuka intuitifnya memudahkan pengguna memahami dan menggunakannya tanpa 
kesulitan. Proses pendaftaran, pengajuan, dan pembaruan paspor menjadi cepat dan efisien. Pengguna tidak perlu 
lagi mengunjungi kantor imigrasi dan antri panjang, karena semua bisa dilakukan online. Aplikasi ini juga dapat 
diakses secara fleksibel, tanpa batasan waktu dan tempat. Pengguna sering menyebut "aplikasi" sebagai solusi di-
gital yang memudahkan. Aplikasi ini dirancang dengan tampilan yang memudahkan navigasi, sehingga pengguna 
dapat dengan cepat memahami dan menggunakannya tanpa kesulitan berarti. Terakhir, fokus pada kata "paspor" 
mencerminkan fungsi utama aplikasi ini dalam memfasilitasi pengurusan dokumen perjalanan yang penting. Me-
lalui aplikasi M-Paspor, pengguna dapat mengajukan permohonan, memperbarui, dan memantau status paspor me-
reka secara real-time. Ini memberikan transparansi dan kontrol lebih besar kepada pengguna dalam proses pengu-
rusan paspor mereka. 

 

 
Gambar 3. Wordcloud Sentimen Positif 

 
2) Visualisasi Wordcloud Sentimen Negatif 

Dalam visualisasi wordcloud sentimen negatif, ditemukan bahwa tiga kata paling sering muncul adalah keyword, 
yaitu ”aplikasi”, ”daftar”, dan ”error” dengan masing-masing muncul sebanyak 2720, 848, dan 505 kali. Ini me-
nunjukkan bahwa ”aplikasi”, juga salah satu kata kunci yang memicu sentimen negatif. 

Dalam sentimen negatif terkait aplikasi M-Paspor, Kata "aplikasi" muncul dalam konteks masalah performa dan 
ketidakpuasan terhadap kinerja aplikasi. Banyak pengguna merasa bahwa aplikasi ini sering lambat, atau tidak 
responsif. Proses "daftar" juga menjadi sumber frustrasi bagi banyak pengguna. Banyak yang melaporkan kesulitan 
saat mencoba mendaftar pembuatan paspor melalui aplikasi, baik karena UI yang membingungkan maupun karena 
langkah-langkah yang tidak jelas. Hal ini menambah kerumitan dan kebingungan bagi pengguna yang berharap 
mendapatkan kemudahan dalam pendaftaran paspor. Kata "error" sangat sering muncul dalam ulasan negatif, me-
nunjukkan bahwa pengguna sering mengalami masalah teknis saat menggunakan aplikasi. Error ini dapat berupa 
crash aplikasi, masalah login, atau kegagalan dalam mengirimkan formulir pendaftaran. Masalah teknis ini tidak 
hanya mengganggu, tetapi juga menghambat proses pengurusan paspor yang seharusnya menjadi lebih efisien den-
gan adanya aplikasi ini. 
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Gambar 4. Wordcloud Sentimen Negatif 

 

IV. KESIMPULAN 
Berdasarkan pada hasil yang diperoleh terhadap ulasan sentimen aplikasi M-Paspor sebanyak 5934 ulasan, sete-

lah melalui tahapan textpreprocessing, dan setelah dilakukan pelabelan pada data, 416 ulasan mendapatkan senti-
men positif dan sebanyak 4030 ulasan mendapatkan sentimen negatif. Hasil dari proses pengujian ulasan yang 
diimplementasikan menggunakan metode algoritma Naive Bayes dan Support Vector Machine, temuan pengujian 
evaluasi memperlihatkan bahwa algoritma Support Vector Machine dapat mengklasifikasi ulasan aplikasi M-Pas-
por dengan akurasi lebih baik dengan rata-rata akurasi 80,76% dibanding Naive Bayes sebesar 78,12%. Dari hasil 
analisis sentimen terlihat bahwa, Aplikasi M-Paspor mendapat ulasan positif karena mudah digunakan dan efektif. 
Dengan antarmuka yang mudah dipahami, orang dapat melakukan pendaftaran, pengajuan, dan pembaruan paspor 
secara online tanpa perlu antri di kantor imigrasi. Aplikasi ini memantau status paspor secara real-time dan sangat 
fleksible, dan dapat diakses kapan saja. Namun, aplikasi juga menerima ulasan buruk. Banyak pengguna menga-
lami masalah seperti kecepatan yang lambat atau tidak responsif, serta masalah teknis seperti kegagalan aplikasi 
dan masalah login. Karena antarmuka pengguna yang membingungkan dan langkah-langkah yang tidak jelas, pro-
ses pendaftaran juga membuat frustrasi. Ini menghambat efisiensi yang diharapkan dari aplikasi ini. Sebagai lang-
kah selanjutnya, penelitian ini dapat diperluas dengan cara membandingkan atau menerapkan algoritma lain, seperti 
Random Forest atau k-Nearest Neighbour. Selain itu, perbandingan performa tiap kernel pada metode Support 
Vector Machine juga dapat dilakukan untuk meningkatkan akurasi model. 
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