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ABSTRAK 
Aplikasi Cek Bansos adalah sebuah solusi digital yang diluncurkan oleh Kementrian Sosial 

(Kemensos) untuk membantu masyarakat dalam mengakses dan mengelola program bantuan 

sosial dengan mudah. Namun, banyak pengguna mengeluhkan berbagai kendala saat 

menggunakan aplikasi cek bansos, terutama dalam proses registrasi dan login. Dengan demikian , 

banyak masyarakat merasa kurang puas terhadap sistem yang telah diberikan pemerintah. Oleh 

karena itu penelitian ini bertujuan membangun model analisis sentimen untuk mengidentifikasi 

masalah yang dihadapi pengguna. Untuk mengidentifikasi masalah tersebut, penelitian ini 

menggunakan algoritma Support Vector Machine dan ulasan dari Google Play Store. Penelitian 

ini akan mengklasifikasi ulasan pengguna menjadi sentimen positif dan negatif serta 

mengklasifikasikan kebutuhan membahas fitur dan tidak membahas fitur. Hasil dari penelitian ini 

menunjukkan bahwa tingkat nilai akurasi model untuk sentimen mencapai 83%, sementara 

akurasi untuk klasifikasi kebutuhan sebesar 94%. Dengan nilai tersebut memiliki nilai yang baik 

untuk mengklasifikasi data ulasan pengguna aplikasi cek bansos. Selain itu, penelitian ini dapat 

sebagai acuan kepada pengembang untuk memperbaiki dan memperbaharui aplikasi cek bansos 

supaya masyarakat tidak kesulitan dalam menggunakan layanan yang ada pada aplikasi cek 

bansos. 

 

Kata Kunci: Analisis sentimen, aplikasi cek bansos, google play store, svm 

 

I. PENDAHULUAN 
Pemerintah Indonesia telah mengeluarkan program bantuan sosial (bansos) untuk membantu 

masyarakat yang kurang mampu. Untuk memudahkan proses penyaluran bansos maka dari itu 

pemerintah telah mengembangkan aplikasi Cek Bansos (Kemensos, Indonesia). Aplikasi Cek 

Bansos memungkinkan masyarakat untuk mendaftar Data Terpadu Kesejahteraan Sosial (DTKS), 

mengecek status penerima bansos, mengetahui besaran bansos yang diterima, dan memantau 

penyaluran bansos (Kemensos, Indonesia).  

Namun, banyak kendala yang di alami oleh masyarakat saat menggunakan aplikasi Cek 

Bansos seperti saat melakukan registrasi dan login. Hal ini dapat dilihat dari banyaknya ulasan 

negatif yang di berikan pengguna terhadap aplikasi Cek Bansos di Google Play Store. Ulasan-

ulasan pengguna ini menjadi sumber informasi yang berharga untuk mengetahui keluhan yang 

dihadapi pengguna terhadap aplikasi Cek Bansos.Oleh karena itu, penting untuk melakukan 

analisis sentimen terhadap ulasan pengguna agar dapat memberikan masukan perbaikan 

berdasarkan hasil analisis sentimen. Data yang akan di gunakan yaitu hasil scraping data rating 

dan ulasan di Google Play Store pada Aplikasi Cek Bansos.  
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Analisis Sentimen merupakan teknik penggalian informasi yang menganalisis penilaian, 

pendapat, opini, sikap, aksi dan emosi terhadap suatu entitas seperti isu, layanan, produk, atau 

masalah tertentu. Analisis sentimen penting di lakukan dengan perkembangan yang sangat pesat 

suatu opini di media social dan berbagai diskusi di ulasan atau suatu review produk dan layanan 

(Maulana dkk., 2023). 

Support Vector Machine adalah salah satu teknik dalam pembelajaran mesin yang digunakan 

untuk tugas-tugas klasifikasi dan regresi. Tujuan utama SVM adalah untuk membangun model 

yang dapat memisahkan data ke dalam kelas-kelas yang berbeda dengan menggunakan 

hyperplane dalam ruang berdimensi tinggi . Hyperplane ini dipilih sedemikian rupa sehingga 

jarak antara hyperplane dan titik-titik data terdekat dari masing-masing kelas yang disebut vektor 

pendukung maksimum. Pada penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Muhammadin dan 

Sobari, yang berjudul “Analisis Sentimen Pada Ulasan Aplikasi Kredivo Dengan Algoritma SVM 

Dan NBC”. Menunjukkan bahwa pengujian menggunakan algoritma Support Vector Machine 

menghasilkan akurasi 83,3% sedangkan algoritma Naïve Bayes Classifier sendiri menghasilkan 

nilai akurasi sebesar 80,8% (Muhammadin & Sobari, 2021). Pada penelitian selanjutnya yang 

dilakukan oleh Ilmawan dan Mude, dengan judul penelitian “Perbandingan Metode Klasifikasi 

Support Vector Machine dan Naïve Bayes untuk Analisis Sentimen Pada Ulasan Tekstual di 

Google Play Store”. Menunjukkan hasil pengujian dengan menggunakan SVM Classfier 

memiliki nilai yang lebih tinggi jika dibandingkan dengan akurasi dari naïve bayes classifier, 

yakni SVM Classifier mendapatkan akurasi sebesar 81,46% dan naïve bayes classifier sebesar 

75,41% (Ilmawan & Mude, 2020). 

Dari beberapa referensi penelitian yang telah di lakukan, metode support vector machine 

merupakan pilihan metode yang baik di bandingkan metode klasifikasi lainnya, maka dari itu 

peneliti menggunakan metode algoritma support vector machine. Tujuan dari penelitian ini 

adalah membangun model klasifikasi sentimen yang akurat untuk ulasan pengguna aplikasi Cek 

Bansos, dengan mengklasifikasikan sentimen positif atau negatif, serta mengklasifikasikan 

apakah ulasan tersebut membahas fitur atau tidak membahas fitur. 

 

II. STUDI LITERATUR 

Penelitian Terdahulu  
Penelitian oleh Mahendrajaya dkk. berjudul “Analisis Sentimen Pengguna GOPAY 

Menggunakan Metode Lexicon Based dan Support Vector Machine” menganalisis opini 

pengguna GoPay di Twitter. Data sebanyak 1210 opini yang dilabeli menggunakan metode 

lexicon based, menghasilkan 923 opini positif dan 287 negatif. Klasifikasi menggunakan SVM 

menunjukkan akurasi tertinggi 89,17% dengan kernel Linear dan 84,38% dengan kernel 

Polynomial (Mahendrajaya dkk., 2019). 

 

Penelitian oleh Mubarok dkk. berjudul “Analisis User Sentimen Aplikasi Google Maps, 

Maps.Me, dan Waze Menggunakan Metode Support Vector Machine” menunjukkan bahwa 

aplikasi Maps.me memiliki performa terbaik dengan akurasi 86,40%, presisi 86,55%, dan recall 

99,69%. Dari analisis sentimen, Maps.me memperoleh 68% komentar positif, Waze 29%, dan 

Google Maps 3%, menjadikan Maps.me sebagai aplikasi petunjuk arah paling direkomendasikan 

(Mubarok dkk., 2023). 

 

Penelitian oleh Puji Astuti dkk. berjudul “Kompirasi Algoritma Support Vector Machine 

Dengan Naïve Bayes Untuk Analisis Sentimen Pada Aplikasi BRImo” membandingkan kinerja 

SVM dan Naïve Bayes dalam menganalisis 5000 ulasan aplikasi BRImo dari Google Play Store. 

Dengan pembobotan TF-IDF dan 5 kali percobaan, SVM memperoleh akurasi 97,56%, sementara 

Naïve Bayes 96,52%. Hasilnya menunjukkan bahwa SVM lebih unggul untuk klasifikasi 

sentimen ulasan BRImo (Puji Astuti dkk., 2022). 

 

Penelitian oleh Chairunnisa dkk. berjudul “Klasifikasi Sentimen Ulasan Pengguna Aplikasi 

PeduliLindungi di Google Play Menggunakan Algoritma Support Vector Machine dengan Seleksi 

Fitur Chi-Square” bertujuan mengklasifikasikan ulasan pengguna menjadi sentimen positif dan 
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negatif. Data diperoleh melalui scraping menggunakan Python, kemudian dianalisis dengan 

algoritma SVM dan seleksi fitur Chi-Square. Hasil klasifikasi menunjukkan performa baik 

dengan akurasi 93%, recall 86%, presisi 98%, spesifisitas 98%, dan f1-score 92% (Chairunnisa 

dkk., 2022). 
 

Penelitian oleh Fitriyana dkk. berjudul “Analisis Sentimen Review Aplikasi Jamsostek Mobile 

Menggunakan Metode Support Vector Machine” menganalisis ulasan aplikasi JMO dengan 

metode SVM menggunakan kernel linear. Hasil klasifikasi menunjukkan akurasi 96%, presisi 

92%, recall 96%, dan f1-score 94%. Dari total ulasan, kategori terbanyak adalah ulasan positif 

sebanyak 17.571 (Fitriyana dkk., 2022). 

 

Penelitian oleh Idris dkk. berjudul “Analisis Sentimen Terhadap Pengguna Aplikasi 

Shopee Menggunakan Algoritma Support Vector Machine (SVM)” bertujuan 

mengklasifikasi 3000 ulasan pengguna Shopee menjadi sentimen positif dan negatif. Data 

diperoleh melalui scraping, dan analisis dilakukan menggunakan algoritma SVM. 

Hasilnya, metode SVM menunjukkan kinerja sangat baik dengan akurasi dan f1-score 

sebesar 98% (Idris dkk., 2023). 
 

III. METODE 

Metode Penelitian 

Alur penelitian dalam analisis sentimen ulasan aplikasi cek bansos pada Google Play Store 

menggunakan metode support vector machine terdiri dari beberapa tahapan seperti pada Gambar 

1, sesuai dengan metode algoritma yang diterapkan. 

 

 
Gambar 1. Prosedur Penelitian 

 

Jenis Data dan Sumber Data 

Dengan scraping data ulasan pengguna aplikasi cek bansos di Google Play Store. Selanjutnya 

tahapan pembagian dataset yang akan dibagi menjadi 2 yaitu data uji dan data latih. Sebanyak 

80% akan dijadikan data latih dan 20% akan dijadikan data uji, yang keduanya akan melewati 

tahapan preprocessing. 
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IV. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pengumpulan Data 

Data yang dikumpulkan berupa data ulasan pada aplikasi Cek Bansos di Google Play Store 

dengan ulasa paling relavan muali dari rating 1 hingga dengan rating 5. Hasil pengumpulan data 

sebanyak 5000 dataset dengan memakai scrapping dalam bentuk file CSV. Sentimen positif dan 

negatif untuk memahami pengalaman pengguna saat menggunakan aplikasi cek bansos, apakah 

mereka puas atau tidak. Sementara itu, klasifikasi membahas fitur dan tidak membahas fitur 

adalah untuk mengevaluasi perhatian masyarakat terhadap fitur-fitur tertentu yang mungkin 

menjadi penyebab ketidakpuasan masyarakat. 

 

 
Gambar 2. Dataset 

Sumber : data dari google play store 

 

Preprocessing 

1 Normalisasi adalah memperbaiki ejaan yang disingkat agar sesuai dengan KBBI dan 

mempermudah dalam penelitian (Mahendrajaya dkk., 2019). 

  
Gambar 3. Normalisasi 

 
2 Cleaning Text adalah membersihkan data dari mention username (@username), simbol, hastag 

(#), email, link tautan (http://website.com). 

  
 

Gambar 4. Cleaning Text 

http://website.com/
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3 Case folding adalah mengubah huruf kapital ke dalam huruf standar atau kecil semua. 

  
Gambar 5. Case Folding 

 

4 Tokenization adalah memisahkan setiap kalimat menjadi satuan kata. 

  
 

Gambar 6. Tokenization 

 

5 Filtering adalah tahap pemilihan kata-kata penting dari hasil token, yaitu kata-kata apa saja 

yang akan digunakan mewakili dokumen. 

 
 

Gambar 7. Filtering 

 

6 Stemming adalah proses pengubahan bentuk kata menjadi kata dasar. 
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Gambar 8. Stemming 

 

Pembobotan Kata (TF-IDF) 

Setelah melakukan tahapan Preprocessing data, data yang diahasilkan kemudian melalui 

tahapan pembobotan kata dengan metode TF-IDF. 

 

 
Gambar 9. Hasil TF-IDF 

 

Klasifikasi SVM 

Dalam melakukan klasifikasi sentimen penulis menggunakan teknik SMOTE (Synthetic 

Minority Oversampling Technique) untuk menyeimbangkan jumlah data pada kelas negatif 

(mayoritas) dan kelas positif (minoritas) (Lubis & Setyawan, 2024). Dikarenakan komentar 

negatif lebih banyak dibandingkan komentar positif. Pada gambar 10 merupakan visualisasi 

sentimen positif dan negatif. Titik biru dan wilayah biru merupakan positif, titik merak dan 

wilayah merah merupakan negatif. Garis putus – putus disebut margin, titik yang berada pada 

margin disebut support vector, garis hitam tebal disebut hyperplane yang memisahkan dua kelas 

yaitu positif dan negatif. 
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Gambar 10. Visualisasi Klasifikasi Sentimen 

 

Setelah mengklasifikan sentimen positif dan negatif, selanjutnya mengklasifikasikan 

membahas fitur dan tidak membahas fitur. Untuk mengklasifikasikan fitur dan tidak fitur penulis 

hanya menggunakan pipeline. Pipeline bukanlah sebuah teknik seperti SMOTE melainkan sebuah 

urutan atau rangkaian langkah-langkah yang terstruktur untuk memproses data, melatih model, 

dan membuat prediksi. Gambar 11 merupakan visualisasi membahas fitur dan tidak membahas 

fitur. Titik biru dan wilayah biru merupakan membahas fitur, titik merah dan wilayah merah 

merupakan tidak membahas fitur. Garis putus – putus disebut margin, titik yang berada pada 

margin dan hyperplane disebut support vector, garis hitam tebal disebut hyperplane yang 

memisahkan dua kelas. Dapat dilihat pada gambar tersebut bahwa titik merah masuk ke wilayah 

biru dan titik biru masuk ke wilayah merah itu disebabkan karena overlap antar kelas artinya 

sampel dari kelas yang berbeda memiliki nilai fitur yang sangat mirip atau bahkan identik, 

sehingga sulit untuk memisahkan kelas tersebut dengan jelas. Hal ini menunjukkan bahwa 

beberapa data dari kedua kelas sulit untuk dipisahkan secara sempurna menggunakan hyperplane 

linier. 

 
Gambar 11. Visualisasi Klasifikasi Kebutuhan 
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Evaluasi 

Dari 1000 data testing yang sudah diproses ketepatan prediksi yang sudah didapatkan hasil 

klasifikasi sentimen negatif sebanyak 795 dan sentimen positif sebanyak 205 lalu hasil klasifikasi 

membahas fitur sebanyak 705 dan tidak membahas fitur sebanyak 295. Menghitung akurasi 

sebagai berikut: 

 

Tabel 1. Perhitungan Confusion Matrix Sentimen 

  Kategori 

  Positif Negatif 

Prediksi 
Positif 100 105 

Negatif 69 726 

 

Akurasi = (100 + 726) / (100 + 726 + 105 + 69) = 826 / 1000 = 0,83 

Presisi = 100 / (100+ 105) = 100 / 205 = 0,49 

Recall = 100 / (100 + 69) = 99 / 169 = 0,59 

F1-Score = 2 x (0,49 x 0,59) / (0,49 + 0,59) = 2 x (0,2891) / (1,08) = 2 x 0,2677 = 0,53 

Hasil akurasi sentimen=  0,83 

 

 
Gambar 12. Hasil Akurasi Sentimen Pada Sistem 

 

Peneliti menggunakan 5-fold cross validation untuk memvalidasi model svm dalam 

mengkalsifikasikan sentimen positif dan negatif, dataset dibagi menjadi beberapa bagian (fold) 

dan menjumlah rata-rata dari nilai 5-fold cross validation . 

 

Score akurasi = 
0,862+ 0,889 + 0,875+ 0,873+0,882 

5
 = 0,876 

 

Selanjutnya menghitung confusion matrix membahas fitur dan tidak membahas fitur. 

 

Tabel 2. Perhitungan Confusion Matrix Kebutuhan 

  
Kategori 

  
Membahas fitur Tidak membahas fitur 

Prediksi 
Membahas fitur 674 31 

Tidak membahas fitur 34 261 

 

Akurasi = (674 + 261) / (674 + 261 + 31 + 34) = 935 / 1000 = 0,94 

Presisi = 674 / (674 + 31) = 674 / 705 = 0,96 

Recall = 674 / (674 + 34) = 674 / 708 = 0,95 

F1-Score = 2 x (0,96 x 0,95) / (0,96 + 0,95) = 2 x (0,91) / (1,91) = 2 x 0,476 = 0,95 
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Hasil akurasi kebutuhan = 0,94 

 

 
Gambar 13. Hasil Akurasi Kebutuhan Pada Sistem 

 

Dibawah ini merupakan hasil dari k-fold cross validation untuk melihat peforma model svm 

dalam mengklasifikasi membahas fitur dan tidak membahas fitur, disini juga menggunakan 5-fold 

cross validation sebagai berikut. 

 

Score akurasi = 
0,951+ 0,945 + 0,946+ 0,945+0,941 

5
 = 0,946 

 

Dengan precision, recall, dan F1-score tinggi untuk kedua kelas, model SVM tampaknya 

sudah bekerja optimal meskipun data sedikit tidak seimbang. Sehinga untuk klasifikasi kebutuhan 

tidak memakai teknik SMOTE. 

Berikut dibawah ini merupakan visualisasi data dari hasil klasifikasi sentimen dan klasifikasi 

kebutuhan. 

 

 
Gambar 14. Kategori Sentimen 
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Gambar 15. Kategori membahas fitur dan tidak membahas fitur aplikasi 

 

V. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian analisis sentimen mengenai ulasan pengguna aplikasi cek bansos 

pada platform Google Play Store dengan algoritma Support Vector Machine menggunakan 

pembobotan TF-IDF untuk dapat mengetahui nilai akurasi sentimen dan kebutuhan dengan 5000 

dataset yang dibagi menjadi 4000 data latih dan 1000 data uji, menghasilkan nilai akurasi 

sentimen 83% dan hasil akurasi kebutuhan 94%. Dengan demikian kesimpulan dari penelitian ini 

adalah algoritma Support Vector Machine memiliki nilai yang baik untuk klasifikasi data ulasan 

aplikasi cek bansos dan pengembang aplikasi juga dapat menjadikan penelitian ini sebagai acuan 

untuk memperbaiki dan memperbaharui aplikasi cek bansos supaya masyarakat tidak kesulitan 

dalam menggunakan layanan yang ada pada aplikasi cek bansos. 
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