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ABSTRAK 
 

 

 

ANALISIS SENTIMEN OPINI MASYARAKAT PENGGUNA TWITTER 

TERHADAP PELAYANAN BADAN PENYELENGGARA JAMINAN 

SOSIAL (BPJS) KESEHATAN PROVINSI LAMPUNG MENGGUNAKAN 

NAÏVE BAYES DAN SUPPORT VECTOR MACHINE (SVM)  

 

 

Oleh 

 

 

ARAFIA ISNAYU AKAF 

 

 

Saat ini internet telah meningkatkan jumlah informasi yang disimpan dan diakses 

melalui web dalam kecepatan yang sangat cepat. Internet dapat sebagai tempat 

mengemukakan pendapat terhadap topik kesehatan, politik, perusahaan dan lain-

lain. Banyak media sosial yang digunakan masyarakat Lampung dalam 

mengemukakan pendapat dan mencari informasi. Twitter adalah salah satu media 

komunikasi yang banyak diminati oleh masyarakat. Ada berbagai macam topik 

yang dibahas oleh pengguna Twitter, salah satu topik yang sedang hangat 

diperbincangkan yaitu Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) Kesehatan 

Lampung. Kesehatan juga merupakan hal yang sangat penting dan masih menjadi 
perbincangan yang cukup sering dibahas dimanapun dan kapanpun. BPJS 

Kesehatan sangat membantu masyarakat dalam mengatasi perekonomian yang 

semakin menurun, dengan adanya BPJS Kesehatan masyarakat tidak perlu 

membayar biaya pengobatan. Oleh karena itu pelayanan dari  BPJS Kesehatan 

Lampung akan dilakukan analisis sentimen agar dapat diketahui apakah opini 

masyarakat mengenai BPJS Kesehatan Lampung ini bernilai positif atau negatif. 

Penelitian ini menggunakan dua algoritma yang bertujuan untuk membandingkan 

kinerja dan akurasi mana yang lebih baik. Algoritma yang digunakan yaitu Support 

Vector Machine (SVM) dan Naïve Bayes. Pada sentimen ini menggunakan dataset 

dari Twitter yang menggunakan beberapa keywords mengenai BPJS Kesehatan 

Lampung. Berdasarkan hasil penelitian, diketahui bahwa algoritma Support Vector 

Machine (SVM) memiliki kinerja terbaik dengan akurasi 91,32% dibanding 

algoritma Naïve Bayes dengan akurasi 85,99%. 
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ABSTRACT 

 

 

 

SENTIMENT ANALYSIS OF NAÏVE BAYES AND SUPPORT VECTOR 

MACHINE (SVM) FOR BPJS SERVICE (NATIONAL HEALTH 

INSURANCE) LAMPUNG BASED ON TWITTER  

 

 

By 

 

 

ARAFIA ISNAYU AKAF 

 

 

Nowadays, internet usaged has increased the amount of information stored and 

accessed over the web at a very fast pace. The internet can be a place to express 

opinions on topics of health, politics, companies and others. There are many social 

media are used by the people of Lampung in expressing opinions and seeking 

information. Twitter is one of the communication media that is in great demand by 

the public. There are various topics discussed by Twitter users, one of which is 

currently being discussed, namely the Social Security Agency of Health Lampung. 

Health is also a very important thing and is still a conversation that is quite often 

discussed anywhere and anytime. Social Security Agency of Health really helps the 

community in overcoming the declining economy, with the existence of Social 

Security Agency of Health, the community doesn’t need to pay for medical expenses. 

Therefore, the services of Social Security Agency of Health Lampung will be 

analyzed by sentiment so that it can be seen whether public opinion about Social 

Security Agency of Health Lampung is positive or negative. This study uses two 

algorithms that aim to compare which performance and accuracy is better. The 

algorithms used are Support Vector Machine (SVM) and Naïve Bayes. This 
sentiment uses a dataset from Twitter that uses several keywords regarding BPJS 

Health Lampung. Based on the research results, it is known that the Support Vector 

Machine (SVM) algorithm has the best performance with an accuracy of 91,32% 

compared to the Naïve Bayes algorithm with an accuracy of 85,99% 
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I. PENDAHULUAN 

 

 

 

 

1.1. Latar Belakang 

Saat ini internet telah meningkatkan jumlah informasi yang disimpan dan 

diakses melalui web dalam kecepatan yang sangat cepat. Pada beberapa tahun 

terakhir, pengguna internet telah berkembang sangat pesat. Banyak forum 

blog, jejaring sosial, situs web, bisnis berbasis web berfungsi sebagai tempat 

mengemukakan pendapat terhadap kesehatan, politik, perusahaan dan lain-

lain (Yunita, 2016).  

 

Media sosial Twitter adalah salah satu media komunikasi yang banyak 

diminati oleh masyarakat di dunia. User akan memberikan postingan atau 

komentar tentang apa yang saat ini menjadi pembicaraan hangat atau trending 

topic di dunia ini. Peningkatan jumlah user Twitter juga membuat 

peningkatan jumlah tweet yang diposting. Tweet ini biasanya berisi opini dan 

komentar populer yang terkait dengan bidang kesehatan, ekonomi, perilaku 

sosial, sekolah, hiburan, dan lain-lain (Rahutomo dkk, 2018). 

 

Pada bidang kesehatan ramai diperbincangkan di media sosial Twitter, 

contohnya pelayanan Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) 

Kesehatan yang pastinya masyarakat memiliki pemikiran positif atau negatif 

dari pelayanan suatu badan kesehatan tersebut. Kesehatan juga merupakan 

hal yang sangat penting dan masih menjadi perbincangan yang cukup sering 

dibahas dimanapun karena COVID-19 yang mewabah di dunia, terutama di 

Indonesia. Di Lampung cukup banyak masyarakat yang terinfeksi virus 

COVID-19. 
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Coronavirus Disease 2019 (COVID-19) merupakan jenis penyakit lain yang 

baru dikenal orang selama 3 tahun terakhir. Virus yang menyebabkan 

COVID-19 disebut Sars-CoV-2. Covid bersifat zoonosis (ditularkan antara 

hewan dan manusia). Sementara itu, hewan yang menjadi sumber penularan 

COVID-19 ini masih belum jelas. Berdasarkan bukti yang ada, COVID-19 

dapat ditularkan dari satu manusia ke manusia lainnya melalui percikan 

batuk/bersin. Individu yang paling berisiko terkena penyakit ini adalah 

individu yang kontak dekat dengan pasien COVID-19, termasuk mereka yang 

menjadi Tenaga Kesehatan juga dapat tertular (R. N. Putri, 2020). 

 

Maraknya penyakit COVID-19 di Indonesia, masyarakat banyak yang 

menggunakan Pelayanan BPJS Kesehatan, karena pada situasi seperti ini 

BPJS Kesehatan sangat membantu masyarakat dalam mengatasi 

perekonomian yang semakin menurun, dengan adanya BPJS Kesehatan 

masyarakat tidak perlu membayar biaya pengobatan saat menderita COVID-

19 maupun biaya pengobatan selain COVID-19.  

 

BPJS Kesehatan merupakan substansi yang sah yang mengatur program 

Jaminan Kesehatan Nasional bagi seluruh individu di Indonesia. BPJS 

Kesehatan memiliki visi dan misi untuk mengakui cakupan medis yang 

berkualitas dan menawarkan dukungan terbaik kepada masyarakat Indonesia. 

BPJS Kesehatan dengan Program Jaminan Kesehatan Indonesia Sehat (JKN-

KIS) berupaya memperluas cakupan dukungan dengan tujuan agar dapat 

menjamin setiap individu Indonesia untuk mencapai Universal Health 

Coverage (UHC). Peningkatan jumlah peserta JKN-KIS publik per-30 

November 2019 adalah 222.818.475 orang dan tujuannya sebelum akhir 

tahun 2019 adalah untuk menjangkau mereka semua atau setidaknya 90% dari 

total penduduk Indonesia. Jumlah anggota pada tahun 2019 meningkat luar 

biasa dibandingkan dengan informasi dua tahun sebelumnya pada tahun 2017 

(Nurmalasari dkk, 2020). 

 

Penilaian sejauh mana kualitas pelayanan publik yang diberikan oleh 

pemerintah yaitu Pelayanan BPJS Kesehatan Provinsi Lampung dilakukan 
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Analisis Sentimen untuk mengetahui apakah bantuan publik yang diberikan 

dapat digunakan itu baik atau buruk (Yusiana, 2018).  

 

Pelayanan BPJS Kesehatan Provinsi Lampung masih banyak memiliki 

kekurangan, antara lain belum efektifnya karena kurangnya sosialisasi, 

sumber daya manusia yang masih kurang, sikap para pelaksana dalam 

memberikan layanan yang belum terjalin dengan baik yang sangat 

memungkinkan masyarakat berkomentar mengenai Pelayanan BPJS 

Kesehatan Provinsi Lampung (Gusnita, 2017).  

 

Pelayanan BPJS Kesehatan Provinsi Lampung yang diberikan dapat dianggap 

positif atau negatif pada penelitian ini dapat dilihat menggunakan Analisis 

Sentimen. Analisis Sentimen yang juga bisa disebut opinion mining. Analisis 

Sentimen digunakan untuk untuk mengekstrak suatu opini atau pendapat dari 

dokumen untuk subjek tertentu. Analisis Sentimen dilakukan untuk 

menemukan sudut pandang individu terhadap suatu peristiwa atau masalah, 

terlepas dari apakah mereka akan lebih sering memiliki kesimpulan apakah 

cenderung positif atau negatif. Metode yang digunakan adalah text mining. 

Text Mining adalah prosedur yang digunakan untuk untuk mengekstraksi 

informasi yang berguna dari data teks yang tidak terstruktur. Text Mining 

mengeluarkan frasa kunci dan penyelidikan teks sehingga dapat menemukan 

bagaimana individu dapat menafsirkan data text (Rosadi dkk, 2021). 

 

Pada penelitian ini melakukan pemodelan topik yang ada pada kelompok 

sentimen pengguna Twitter terhadap pelayanan dan kebijakan BPJS 

Kesehatan Lampung menggunakan Naïve Bayes dan Support Vector Machine 

(SVM) agar dapat mengklasifikasi komentar positif atau negatif dari 

masyarakat umum dan dapat digunakan untuk menilai kualitas layanan 

sekaligus sebagai bahan pertimbangan kebijakan dari BPJS Kesehatan 

Provinsi Lampung (Putri, 2021).  
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Naïve Bayes Classifier yaitu salah satu strategi karakterisasi teks yang 

mencatat probabilitas kata kunci dalam mempersiapkan catatan dan menguji 

dokumen. Dalam melakukan klasifikasi suatu dokumen yang didapat dari 

Twitter, ada dua tahap. Tahap yang pertama dilakukan yaitu, interaksi 

persiapan untuk laporan yang klasifikasinya diketahui. Kemudian, tahap 

selanjutnya yaitu mengkarakterisasi laporan yang belum diketahui 

klasifikasinya (Andi & Wahyudin, 2022). 

 

Naïve Bayes Classifier memiliki beberapa kelebihan, khususnya cepat dalam 

komputasi, perhitungan dasar dan presisi tinggi, lalu Naïve Bayes Classifier 

lebih cocok untuk diterapkan pada informasi besar dan dapat menangani data 

yang tidak lengkap. Meskipun Naïve Bayes Classifier memiliki banyak 

kelebihan, tidak dapat dipungkiri bahwa metode ini juga memiliki kelemahan 

dimana sebuah probabilitas yang tidak dapat mengukur seberapa besar tingkat 

keakuratan suatu prediksi. Demikian juga, Naïve Bayes Classifier memiliki 

kekurangan dalam penentuan seleksi atribut sehingga dapat mempengaruhi 

nilai akurasi (Muhamad dkk, 2017). 

 

Support Vector Machine (SVM) merupakan teknik 

klasifikasi/pengelompokan yang memanfaatkan machine learning 

(supervised learning).  Klasifikasi/pengelompokan dilakukan dengan garis 

pembatas (hyperplane) yang memisahkan antara kelas opini positif atau opini 

negatif. SVM berfungsi untuk melakukan klasifikasi dengan cara otomatis 

(Erfina dkk, 2020). 

 

SVM memiliki kelebihan yaitu mampu bekerja pada dataset yang berdimensi 

tinggi dengan menggunakan kernel trik. Meskipun SVM memiliki kelebihan, 

tidak dapat dipungkiri bahwa metode ini juga memiliki kelemahan dimana 

SVM hanya menggunakan beberapa titik data terpilih yang berkontribusi 

untuk membentuk model yang akan digunakan dalam proses klasifikasi 

(Muhamad dkk, 2017). 
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Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis komentar masyarakat di media 

sosial Twitter mengenai Pelayanan Badan Penyelenggara Jaminan Sosial 

(BPJS) Kesehatan Provinsi Lampung guna mengevaluasi kinerja dari 

Pelayanan BPJS Kesehatan Provinsi Lampung dengan menggunakan dua 

metode yaitu Naïve Bayes Classifier dan SVM, lalu akan dibandingkan hasil 

dari kedua metode tersebut yang nantinya akan terlihat apakah komentar 

masyarakat di Twitter akan lebih banyak positif atau negatif jika 

menggunakan dua metode yang berbeda. 

 

 

1.2. Rumusan Masalah 

Bagaimana cara mengimplementasi metode Naïve Bayes dan Support Vector 

Machine (SVM) untuk mengevaluasi analisis sentimen masyarakat di Media 

Sosial Twitter pada Pelayanan Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) 

provinsi Lampung.  

 

 

1.3. Batasan Masalah 

Batasan-batasan masalah yang ada di penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Penelitian ini menggunakan studi kasus Pelayanan Badan 

Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) Kesehatan Provinsi Lampung. 

2. Penelitian ini menggunakan metode Naïve Bayes Classifier dan Support 

Vector Machine (SVM). 

3. Tweet yang digunakan sebagai data hanya tweet dengan kata kunci yang 

berhubungan dengan Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) 

Kesehatan Provinsi Lampung. 

4. Tweet yang berbahasa Indonesia saja yang digunakan sebagai data. 
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1.4. Tujuan Penelitian 

Mengetahui opini masyarakat pengguna Twitter terhadap Pelayanan Badan 

Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) Kesehatan Provinsi Lampung selama 

tiga tahun terakhir dengan metode Naïve Bayes dan Support Vector Machine 

(SVM). 

 

1.5. Manfaat Penelitian 

Manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Menambah aplikasi metode Support Vector Machine (SVM) dan Naïve 

Bayes untuk menyelesaikan persoalan analisis sentimen pada 

Pelayanan Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) Kesehatan 

Provinsi Lampung selama tiga tahun terakhir. 

2. Memberikan informasi kepada Badan Penyelenggara Jaminan Sosial 

(BPJS) Kesehatan Provinsi Lampung tentang pelayanan yang telah 

diberikan.  

 

1.6. Sistematika Penulisan 

Pada penulisan skripsi ini dibagi dalam tiga bagian sebagai berikut: 

1. Bagian Awal  

Pada bagian awal skripsi ini, berisi halaman judul, halaman pengesahan, 

motto dan persembahan, kata pengantar, abstrak, daftar isi, daftar tabel, 

daftar gambar, dan daftar lampiran.   

 

2. Bagian Pokok  

Pada bagian pokok penulisan skripsi ini, terdiri dari lima bab yaitu: 

 

BAB I. Pendahuluan  

Bab ini menguraikan pendahuluan yang berisi latar belakang, rumusan 

masalah, batasan masalah tujuan penelitian, manfaat penelitian, 

metodologi penelitian dan sistematika penulisan. 

BAB II. Tinjauan Pustaka   

Bab ini menjelaskan tentang landasan teori yang menjelaskan mengenai 

landasan umum yang berkaitan dengan topik Naïve Bayes, Support 
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Vector Machine (SVM) dan teori-teori lain yang menjelaskan mengenai 

tersebut. 

BAB III. Metode Penelitian  

Bab ini menjelaskan tentang prosedur yang dilakukan dalam penelitian 

ini meliputi tahapan penelitian, studi pustaka, pengumpulan data, 

klasifikasi data sentimen menggunakan Naïve Bayes, Support Vector 

Machine (SVM). 

BAB IV. Hasil dan Pembahasan  

Bab ini berisi pembahasan dan implementasi dari program yang 

digunakan untuk mengklasifikasi sentimen positif atau negatif pada 

Pelayanan Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) Kesehatan 

Provinsi Lampung di Media Sosial Twitter dengan menggunakan Naïve 

Bayes dan Support Vector Machine (SVM). 

BAB V. Penutup  

Bab ini berisi tentang kesimpulan dan saran dari Analisis Sentimen yang 

telah dilakukan. 

 

3. Bagian Akhir   

Pada bagian akhir skripsi berisi daftar pustaka sebagai acuan atau 

referensi penulisan yang mendukung serta lampiran-lampiran yang 

melengkapi pada bagian isi skripsi ini.  

 

 

 

 

 

 

  



 
   

 

 

II. TINJAUAN PUSTAKA 

 

 

 

 

2.1. Analisis Sentimen 

Analisis sentimen atau yang biasa disebut opinion mining sejak pertengahan 

2000-an menjadi salah satu wilayah eksplorasi paling dinamis dalam 

penanganan bahasa. Analisis sentimen merupakan perpaduan dari data 

mining dan text mining, tujuan dari analisis sentimen untuk mencirikan 

perangkat terprogram yang dapat mengekstraksi dan mengolah informasi 

subjektif yang telah disampaikan oleh masyarakat atau pakar melalui media 

yang berbeda, sehingga dapat membuat informasi yang terorganisir dan dapat 

digunakan untuk salah satu sistem pendukung atau pembuat keputusan 

(Faturohman dkk, 2020). Analisis sentimen digunakan untuk 

mengelompokkan ekstremitas pesan yang terkandung dalam laporan, kalimat, 

atau tingkat sudut pandang apakah pendapat yang dikemukakan dalam 

dokumen, kalimat atau aspek bersifat positif atau negatif (Faturohman dkk, 

2020). 

 

2.2. Text Mining 

Text Mining adalah cara paling umum untuk mengamati data dan informasi 

dari sumber sebagai teks yang belum pernah dilihat sebelumnya, dengan 

tujuan memperoleh pola untuk tujuan yang spesifik. Dalam penerapannya, 

text mining sering digunakan dalam menyelidiki data dan merupakan 

perangkat dalam interaksi dinamis dengan menggunakan banyak informasi 

teks. Sebagai langkah awal, penting untuk menyelesaikan proses data pre-

processing yang terdiri atas beberapa metode untuk membersihkan dan 

menstandarisasi data teks yang akan diolah. 
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Beberapa metode tersebut menurut (Husada & Paramita, 2021) diantaranya 

cleaning, case folding, tokenizing, stopwords removal, dan stemming yang 

dijelaskan lebih lanjut sebagai berikut. 

1. Cleaning 

Cleaning adalah proses membersihkan informasi teks dari bagian-

bagian yang tidak diperlukan atau dianggap sebagai noise. Bagian-

bagian yang akan diambil antara lain karakter HTML, simbol emoticon, 

hashtag (#), username account (@username), retweet (RT), dan link 

URL. 

2. Case Folding 

Case folding adalah proses standarisasi yang  mengubah semua 

komponen dalam teks menjadi lowercase. Proses ini juga akan 

menghapus karakter selain huruf yang dianggap tidak berpengaruh 

terhadap proses pengolahan teks seperti angka dan tanda baca. 

3. Tokenizing 

Tokenizing adalah proses dimana bermacam-macam kata yang tersusun 

bersama dalam sebuah kalimat yang akan dipisah menjadi pecahan kata 

tunggal atau sebagai token. 

4. Stopword Removal 

Stopword Removal adalah sebuah proses dalam pemilihan kata dengan 

menghilangkan kata yang tidak berguna dalam data yang didapatkan  

sehingga dapat meningkatkan hasil akurasi yang lebih optimal dalam 

klasifikasi tersebut. 

5. Stemming 

Stemming adalah cara paling umum untuk mengubah kata-kata yang 

baru-baru ini ditambahkan ke dalam struktur kata dasar mereka sesuai 

dengan strukturnya. Maka dapat diasumsikan bahwa kata yang diubah 

memiliki arti dan makna yang sama dengan kata dasarnya. 
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2.3. Naïve Bayes 

Metode Naïve Bayes adalah metode klasifikasi dalam penambangan teks yang 

digunakan dalam analisis sentimen. Metode ini berpotensi baik dalam 

klasifikasi dalam hal akurasi dan komputasi data. Naïve Bayes banyak 

digunakan dalam teknik klasifikasi terutama Twitter menggunakan beberapa 

metode seperti Unigram Naïve Bayes, Multinomial Naïve Bayes, Complement 

Naïve Bayes dan Maximum Entropy Classification utama klasifikasi Naïve 

Bayes untuk mendapatkan hipotesis yang kuat dari setiap kondisi. 

 

Perhitungan probabilitas dalam Naïve Bayes menggunakan pendekatan 

algoritma Bayes menggunakan persamaan (Muhamad dkk, 2017) : 

𝑃(𝐻 | 𝑋) = 
𝑃(𝑋 |𝐻) 𝑃(𝐻)

𝑃(𝑋)
………….. (1) 

Keterangan: 

𝑋    =   Data dengan kelas yang belum diketahui; 

𝐻    =   Hipotesis data 𝑋 merupakan suatu kelas spesifik; 

𝑃(𝐻|𝑋)   =   Probabilitas hipotesis 𝐻 berdasarkan kondisi 𝑋;  

𝑃(𝑋|𝐻)   =   Probabilitas hipotesis 𝑋 berdasarkan kondisi 𝐻;  

𝑃(𝐻)   =   Probabilitas hipotesis 𝐻; 

𝑃(𝑋)  =   Probabilitas hipotesis 𝑋. 

 

Tahap pertama yang dilakukan yaitu crawling data. Crawling data dilakukan 

dengan memberikan keywords atau kata kunci dalam periode tertentu. Proses 

labeling data untuk menentukan sentimen akan dilakukan sesudah data 

terkumpul. Tahap selanjutnya yang dilakukan yaitu preprocessing untuk 

menyeleksi data lalu mengubahnya menjadi data yang terstruktur. Pada tahap 

ini hal-hal yang dilakukan yaitu melakukan proses cleaning untuk 

mengurangi noise dan remove stopword untuk menghapus kata-kata yang 

tidak bermakna seperti ‘saya’, ‘dan’, ‘atau’. Proses tokenization digunakan 

dalam mengidentifikasi kata-kata dan memisahkan beberapa kalimat menjadi 

sebuah istilah berdasarkan spasi dan tanda baca. Tahap terakhir yang 

dilakukan dalam preprocessing yaitu stemming, dengan merubah kata 

imbuhan menjadi kata dasar (Prabowo & Wiguna, 2021).  
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2.4. Support Vector Machine (SVM) 

Support Vector Machine (SVM) adalah metode pengelompokan yang 

bertujuan untuk menemukan hyperplane dengan margin. Sebuah hyperplane 

yang layak diperoleh dengan meningkatkan nilai margin. Margin adalah jarak 

antara hyperplane dan support vector (titik terdekat dengan hyperplane). 

 

Pada gambar 1 menunjukkan bahwa struktur dari SVM terdiri dari dua kelas 

data yaitu kelas +1 dan kelas -1. Kedua kelas pada struktur SVM tersebut 

dipisahkan oleh hyperplane. Data terdekat dengan garis hyperplane dibatasi 

oleh margin dan data yang terdapat pada margin disebut sebagai support 

vector. Garis merah menunjukkan hyperplane yang terbaik, yaitu terletak 

tepat pada tengah-tengah kedua kelas. Jarak margin dengan garis hyperplane 

ditentukan oleh nilai pembobot w dan bias b. 

Gambar 2. Hyperplane terbentuk diantara kelas -1 dan +1 (Irene, 2017). 

 

Gambar 1. Struktur Support Vector Machine (SVM) (Irene, 2017). 
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Gambar 2 menunjukkan beberapa pattern yang merupakan anggota dari dua 

buah kelas yaitu +1 dan 1. Pattern pada kelas +1 disimbolkan dengan warna 

kuning yang berbentuk lingkaran, sedangkan 𝑖 pada kelas -1 disimbolkan 

dengan warna merah yang berbentuk kotak. Masalah pada klasifikasi di atas 

adalah menemukan garis (hyperplane) yang dapat memisahkan antara kedua 

kelompok tersebut. Maka dari itu pada prinsipnya Support Vector Machine 

(SVM) merupakan linear classifier, namun telah dikembangkan juga untuk 

menangani klasifikasi data non-linear dengan menggunakan konsep kernel 

trick pada ruang berdimensi lebih tinggi. 

 

Gambar 3 menunjukkan bahwa data pada kelas kuning dan data pada kelas 

merah berada pada input space berdimensi dua yang tidak dapat dipisahkan 

secara linear. Kemudian data pada input space (𝑋), memetakan fungsi Ф tiap 

data pada input space ke ruang vektor baru yang berdimensi lebih tinggi 

dimana kedua kelas dapat dipisahkan secara linear oleh hyperplane. 

Untuk mengatasi sebuah problem non-linear, SVM diubah dan dimodifikasi 

dengan cara memasukkan fungsi Kernel. Kernel trick berguna dalam 

pembelajaran SVM karena untuk menentukan support vector hanya perlu 

mengetahui fungsi kernel yang dipakai, dan tidak perlu mengetahui wujud 

dari fungsi non-linear Ф (Irene, 2017). 

  

Gambar 3. Non-Linear Support Vector Machine (SVM) (Irene, 2017). 
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2.5. Evaluasi Confusion Matrix  

Confusion Matrix adalah tabel yang digunakan untuk menggambarkan 

kinerja model klasifikasi pada set data pengujian yang nilainya telah 

diketahui. Confusion matrix sendiri relatif sederhana dan mudah untuk 

mengerti. Cara kerja confusion matrix cukup sederhana, yaitu dengan 

membagi hasil klasifikasi dari algoritma machine learning menjadi empat, 

antara lain yaitu: 

1. True Positive (TP) adalah data positif yang terdeteksi positif; 

2. False Negative (FN) adalah data positif yang terdeteksi negatif; 

3. True Negative (TN) adalah jumlah data negatif yang terdeteksi negatif; 

4. False Positif (FP) adalah data negatif namun terdeteksi positif. 

Dan dapat juga dilihat dengan tabel sebagai berikut: 

Tabel 1. Tabel Confusion Matrix (Rosadi dkk, 2021). 

 

 

Fakta 

Prediksi 

Negatif Positif 

Negatif 
TN 

(True Negative) 

FP 

(False Positive) 

Positif 
FN 

(False Negative) 

TP 

(True Positive) 

 

Tabel confusion matrix digunakan untuk mengukur kinerja suatu metode 

klasifikasi dengan menghitung nilai akurasi (accuracy), presisi (precision), 

recall, dan f1-score (Muludi dkk, 2021). 

1. Akurasi (accuracy) adalah rasio prediksi benar (positif dan negatif) 

dengan keseluruhan data. 

Rumus: Akurasi (𝑎𝑐𝑐𝑢𝑟𝑎𝑐𝑦) =  
𝑇𝑃+𝑇𝑁

𝑇𝑃+𝑇𝑁+𝐹𝑃+𝐹𝑁
 𝑥 100%………….. (2) 

2. Presisi (precision) adalah rasio prediksi benar positif dibandingkan 

dengan keseluruhan hasil yang diprediksi positif.  
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Rumus: Presisi (𝑝𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛) =  
𝑇𝑃

𝑇𝑃+𝐹𝑃
 𝑥 100%………….. (3) 

3. Recall merupakan rasio prediksi benar positif dibandingkan dengan 

keseluruhan data yang benar positif. 

Rumus: 𝑅𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙 =  
𝑇𝑃

𝑇𝑃+𝐹𝑁
 𝑥 100%…………………….….. (4) 

4.  F1- Score adalah perbandingan rata-rata presisi dan recall yang 

dibobotkan. 

Rumus: 𝐹1 −  𝑆𝑐𝑜𝑟𝑒 = 2 x 
𝑅𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙 𝑥 𝑃𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛

𝑅𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙+𝑃𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛
………….….. (5) 

 

 

2.6. K-Fold Cross Validation 

Cross Validation juga dikenal sebagai estimasi rotasi, merupakan teknik 

validasi model untuk mengevaluasi bagaimana hasil analisis statistik 

digeneralisasi ke kumpulan data. Teknik ini digunakan untuk membuat 

prediksi model dan memperkirakan seberapa akurat model prediksi ketika 

sudah dijalankan (Tempola dkk, 2018). Salah satu teknik cross-validation 

adalah k-fold cross-validation. Ini menguraikan data menjadi k dengan ukuran 

yang sama. K-Fold Cross Validation ini digunakan untuk menghilangkan bias 

data. Pelatihan dan pengujian dilakukan sebanyak K. Alur kerja cross-

validation diilustrasikan pada Gambar 4.  

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

(Azis dkk, 2020). 

Gambar 4. Ilustrasi K-Fold Cross Validation. 
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2.7. Python 

Python merupakan suatu perangkat lunak open source yang terkenal karena 

bahasa pemrogramannya yang dinamis. Python yang digunakan yaitu versi 

3.9. Ada beberapa library yang digunakan pada Python. Untuk menginstall 

library, cukup menggunakan perintah pip (Nofiyanti & Oki Nur Haryanto, 

2021). 

1. Tweepy 

Tweepy adalah library Python untuk mengakses Twitter API dan 

mengambil data dari Twitter. 

2. Pandas 

Pandas adalah library Python untuk mengolah dan menganalisis data-

data yang terstruktur. Untuk mengambil fungsi pandas dengan 

menuliskan “import pandas aspd”. Format yang sering digunakan pada 

Panda yaitu DataFrame. 

3. Numerical Python 

Numerical Python atau Numpy adalah salah satu library Python yang 

berfungsi untuk melakukan proses komputasi dalam operasi vektor dan 

matriks. 

4. Snscrape 

Snscrape adalah program yang digunakan untuk menyaring layanan 

sosial media yang peruntukan untuk mencari hal-hal yang diperlukan 

seperti profil pengguna, tagar, atau pencarian. 

5. CSV 

CSV (Comma Separated Value) adalah library Python sebagai tempat 

untuk menyimpan data dengan format “.csv”. 

 

 

2.8. Jupyter Notebook 

Jupyter Notebook merupakan aplikasi open source yang digunakan sebagai 

tempat untuk membuat dan berbagi dokumen dari Python. Untuk dapat 

menginstal Jupyter Notebook yang perlu dilakukan hanya cukup 

menggunakan perintah pip. Sedangkan untuk mengaksesnya yang dilakukan 

hanya cukup dengan mengetikkan “Jupyter Notebook” di Command Prompt 



16 
 

 

maka Jupyter Notebook akan dapat diakses dan digunakan (Nofiyanti & Oki 

Nur Haryanto, 2021). 

 

 

2.9. Badan Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) Kesehatan 

Badan Penyelenggara Jaminan Sosial atau disingkat dengan BPJS adalah 

Lembaga yang dibentuk untuk menyelenggarakan Program Jaminan Sosial di 

Indonesia menurut Undang-Undang No 40 tahun 2004 dan Undang-Undang 

No 24 tahun 2011 tentang Sistem Jaminan Sosial Nasional (SJSN) (Rosadi 

dkk, 2021). Berdasarkan Undang- Undang No 24 tahun 2011, BPJS akan 

menggantikan sejumlah Lembaga jaminan sosial yang ada di Indonesia yaitu 

Lembaga Asuransi Jaminan Kesehatan PT. Akses menjadi BPJS Kesehatan 

dan Lembaga Jaminan Sosial Ketenagakerjaan PT. Jamsostek menjadi BPJS 

Ketenagakerjaan. Perubahan PT. Akses dan PT Jamsostek menjadi BPJS 

dilakukan secara bertahap. Pada awal 2014 PT. Akses akan menjadi BPJS 

Kesehatan, selanjutnya pada tahun 2015 giliran PT. Jamsostek menjadi BPJS 

Ketenagakerjaan (Rosadi dkk, 2021). 

 

 

2.10. Media Sosial 

Media Sosial merupakan kumpulan aplikasi web yang disatukan berdasarkan 

ideologi dan inovasi Web 2.0 yang memungkinkan pembuatan dan 

perdagangan konten seperti teks, gambar, rekaman, dan lain-lain. Media 

Sosial juga dapat dijadikan sebagai perantara yang memungkinkan user-nya 

untuk berdiskusi, berkomentar, berbagi, dan berkomunikasi secara online di 

era digital ini  (S. A. Putri, 2021). 

 

2.11. Twitter 

Twitter adalah panggung untuk menyampaikan pandangan atau penilaian 

seseorang. Perkembangan klien Twitter di Indonesia sangat cepat dan 

menempati posisi kelima di dunia. Twitter umumnya digunakan oleh individu 

untuk menyampaikan keluhan mereka, mulai dari keberatan tentang 

kehidupan sehari-hari atau keluhan tentang administrasi yang diberikan oleh 
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otoritas publik atau bidang lain. Twitter memiliki 7,2 juta klien di Indonesia. 

Setiap hari, tidak kurang dari 4,1 juta tweet yang berasal dari Indonesia. 

Jumlah yang cukup besar ini adalah tweet dari kliennya tentang banyak hal 

yaitu pendidikan, hiburan, pekerjaan, dan termasuk masalah pemerintahan. 

(Puspita & Widodo, 2021). 

 



18 
 

 

2.12. Penelitian Terdahulu 

Tabel 2. Penelitian Terdahulu. 
 
 

No. 

Judul 

Penelitian 
Peneliti  Tujuan Metode Output 

1. Klasifikasi 

Sentimen 

Terhadap 

Badan 

Penyelenggara 

Jaminan 

Sosial (BPJS) 

pada Media 

Sosial Twitter 

menggunakan 

Naïve Bayes. 

(Yunus 

dkk, 

2021). 

Mengklasifikasi 

kecenderungan 

sentimen 

masyarakat 

terhadap BPJS 

Kesehatan pada 

media sosial 

Twitter 

menggunakan 

metode Naive 

Bayes 

Classifier  

(NBC) beserta 

tingkat 

akurasinya. 

Dengan 

mengukur 

tingkat akurasi, 

recall, f-

measure 

menggunakan 

model 

pengujian 

Confusion 

Matrix terhadap 

proses 

Metode 

Naïve 

Bayes. 

Pada uji coba 

model 

berdasarkan 

data yang 

diperoleh dari 

Twitter pada 

tanggal 1 Mei 

2020 sampai 

14 Mei 2020 

masyarakat 

Indonesia 

cenderung 

memiliki opini 

positif 

terhadap BPJS 

Kesehatan 

yaitu 105 data 

ke dalam 

kategori 

sentimen 

positif atau 

sebanyak 52% 

dan 95 data ke 

dalam kategori 

sentimen 
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No. 

Judul 

Penelitian 
Peneliti  Tujuan Metode Output 

klasifikasinya, 

diharapkan 

dapat 

menghasilkan 

tingkat 

performansi 

yang lebih 

akurat. 

negatif atau 

sebanyak 48%. 

2. Analisis 

Sentimen pada 

Maskapai 

Penerbangan 

di Platform 

Twitter 

Menggunakan 

Algoritma 

Support 

Vector 

Machine 

(SVM). 

(Husada & 

Paramita, 

2021). 

Melakukan 

klasifikasi tweet 

ke dalam kelas 

positif, negatif, 

dan juga netral 

terhadap  

maskapai 

penerbangan di 

Twitter 

menggunakan 

algoritma 

Support Vector 

Machine 

(SVM). 

Metode 

Support 

Vector 

Machine 

(SVM). 

Berdasarkan 

dari penelitian 

yang telah 

dilakukan, 

dapat 

disimpulkan 

bahwa 

algoritma 

Support Vector 

Machine 

(SVM) 

terbukti 

mampu 

diterapkan 

dengan baik 

untuk 

melakukan 

analisis 

sentimen 

dengan 

didukung oleh 
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No. 

Judul 

Penelitian 
Peneliti  Tujuan Metode Output 

beberapa 

metode 

preprocessing, 

pembobotan 

term 

menggunakan 

TF-IDF, dan 

parameter 

turning 

algoritma. 

Selain itu, 

pada proses 

pengujian 

algoritma 

SVM, nilai 

accuracy 

terbaik 

dihasilkan oleh 

kernel RBF 

dengan nilai 

parameter 

complexity = 

10 dan gamma 

= 1, yaitu 

sebesar 

84,37%. 

Sedangkan 

pada pengujian 

menggunakan 
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No. 

Judul 

Penelitian 
Peneliti  Tujuan Metode Output 

10-fold cross 

validation, 

diperoleh rata-

rata nilai 

accuracy 

sebesar 

80,41%. Nilai 

precision, 

recall, dan f-

score terbaik 

juga dihasilkan 

oleh kernel 

RBF dengan 

nilai 

parameter 

complexity = 

10 dan gamma 

= 1, yang 

masing-

masing sebesar 

84,33%, 

84,67%, dan 

84,50%.  

3. Klasifikasi 

Sentimen 

Review Film 

Menggunakan 

Algoritma 

Support 

(Irene, 

2017). 

Menerapkan 

metode 

klasifikasi pada 

analisis 

sentimen 

review film. 

Metode 

Support 

Vector 

Machine 

(SVM). 

Dari uji 

skenario yang 

dilakukan, 

dapat 

diketahui 

bahwa 
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No. 

Judul 

Penelitian 
Peneliti  Tujuan Metode Output 

Vector 

Machine 

(SVM). 

Dan 

menganalisis 

performansi 

hasil klasifikasi 

dokumen. 

algoritma 

Support Vector 

Machine dapat 

digunakan 

untuk kasus 

review film 

dengan nilai 

F1-Score 

sebesar 84.9%. 

4. Analisis 

Sentimen 

Pembelajaran 

Daring Pada 

Twitter di 

Masa Pandemi 

COVID-19 

Menggunakan 

Metode Naïve 

Bayes. 

(Prabowo 

& 

Wiguna, 

2021). 

Menganalisis 

opini publik 

terhadap 

pembelajaran 

daring pada 

masa pandemi 

COVID-19 di 

Indonesia pada 

bulan 

November 

2020. 

Metode 

Naïve 

Bayes. 

Temuan 

menunjukkan 

bahwa 

pembelajaran 

daring 

memiliki 30% 

sentimen 

positif, 69% 

sentimen 

negatif, dan 

1% netral pada 

periode 

tersebut. 

Tingginya 

sentimen 

negatif 

dihasilkan 

karena 

ketidakpuasan 

masyarakat 
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No. 

Judul 

Penelitian 
Peneliti  Tujuan Metode Output 

terhadap 

pembelajaran 

daring. 

Beberapa 

tweet 

menunjukkan 

kekecewaan 

dengan kata 

‘stres’ dan 

‘malas’ 

merupakan 

kata yang 

memiliki 

frekuensi 

tinggi dalam 

percakapan. 

5. Analisis 

Sentimen 

Persepsi 

Masyarakat 

Terhadap 

Pemilu 2019 

Pada Media 

Sosial Twitter 

Menggunakan  

Naïve Bayes. 

(Juanita, 

2020). 

Menangkap 

pola persepsi 

masyarakat di 

media sosial 

Twitter 

terhadap pemilu 

2019 dan 

diharapkan 

penelitian ini 

dapat 

membantu 

pihak-pihak 

yang 

Metode 

Naïve 

Bayes. 

Klasifikasi 

Naive Bayes 

menemukan 

bahwa dataset 

tweet pemilu 

2019 memiliki 

pola persepsi 

negatif sebesar 

52% jauh lebih 

besar dari 

persepsi positif 

yaitu 18% dan 

Persepsi netral 
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No. 

Judul 

Penelitian 
Peneliti  Tujuan Metode Output 

berkepentingan 

untuk 

meningkatkan 

Tingkat 

Partisipasi 

Pemilih pada 5 

tahun kedepan. 

memiliki nilai 

31% lebih 

tinggi dari 

persepsi 

positif. 

Tingkat 

akurasi 

klasifikasi 

Naive Bayes 

terhadap 

dataset 

training 

bernilai 81% 

dan dataset 

testing 76%, 

rata-rata nilai 

precision 

untuk 

sentimen 

positif 

86,65%, 

sentimen 

negatif 

77,15%, dan 

sentimen 

netral bernilai 

80,95% 

sedangkan 

rata-rata nilai 
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No. 

Judul 

Penelitian 
Peneliti  Tujuan Metode Output 

recall pada 

sentimen 

positif 36,8%, 

sentimen 

negatif 93,2% 

dan sentimen 

netral 86,8%. 



 
   

 

 

III. METODE PENELITIAN 

 

 

 

 

3.1. Waktu dan Tempat Penelitian 

Penelitian ini dilakukan pada Semester Genap Tahun Ajaran 2021/2022. 

Tempat penelitian berada di Jurusan Ilmu Komputer, Fakultas Matematika 

dan Ilmu Pengetahuan Alam, Universitas Lampung. Alamatnya berada di Jl. 

Prof. Dr. Ir. Sumantri Brojonegoro No.1, Gedong Meneng, Kec. Rajabasa, 

Kota Bandar Lampung, Lampung dan BPJS Kesehatan Lampung. 

 

3.2. Analisa Kebutuhan Sistem 

3.2.1. Perangkat Keras (Hardware) 

Dell Inc. 

Processor : Intel(R) Core (TM) i5-5300U CPU @ 2.30GHz (4 CPUs), 

~2.3 GHz 

RAM : 8192 RAM 

SSD : 128 GB 

 

3.2.2. Perangkat Lunak (Software) 

1. Windows 10 Pro 64-bit (10.0, Build 18363); 

2. Anaconda Navigator; 

3. Jupyter Notebook 3.2; 

4. Microsoft Excel; 

5. Web Browser Microsoft Edge; 

6. Photoscape V3.7. 
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3.3. Tahapan Penelitian 

Tahapan Penelitian dapat dilihat pada gambar dibawah ini: 

 

Gambar 5. Tahapan Penelitian. 
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Berikut ini adalah penjelasan dari masing-masing tahapan penelitian yang 

dilakukan: 

3.3.1. Analisis Permasalahan 

Pada tahap pertama yang dilakukan adalah Analisis Permasalahan. 

Pada Analisis Permasalahan menganalisis metode apa saja yang cocok 

digunakan untuk melakukan Analisis Sentimen ini. Penelitian ini 

bertujuan untuk melakukan sentimen dan mengetahui opini masyarakat 

pengguna Twitter dengan mengimplementasi Naïve Bayes dan Support 

Vector Machine (SVM) guna mengevaluasi kinerja Pelayanan Badan 

Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) Kesehatan Provinsi Lampung. 

 

3.3.2. Studi Literatur 

Pada tahap kedua yang dilakukan adalah Studi Literatur. Pada Studi 

Literatur peneliti melakukan pengumpulan data dengan pencarian dan 

pembelajaran dari jurnal, buku, serta dokumen yang berkaitan dengan 

penelitian ini yaitu Analisis Sentimen Opini Masyarakat Pengguna 

Twitter Terhadap Pelayanan Badan Penyelenggara Jaminan Sosial 

(BPJS) Kesehatan Provinsi Lampung menggunakan Naïve Bayes dan 

Support Vector Machine (SVM). Nantinya akan didapatkan teori-teori 

yang berhubungan dengan penelitian ini seperti pengertian, rumus, 

kelebihan dan kekurangan dari masing-masing metode yang digunakan 

yaitu SVM dan Naïve Bayes. Studi literatur juga berkaitan dengan 

penelitian terdahulu yang ada. Beberapa penelitian terdahulu dapat 

dilihat pada Tabel 2. 

 

3.3.3. Pengumpulan data Tweet 

Pada tahap ketiga yang dilakukan yaitu pengumpulan data Tweet. Data 

Tweet berasal dari sosial media Twitter. Data Tweet tersebut diambil 

menggunakan API key yang disediakan oleh Twitter yaitu library 

snscrape. Selanjutnya data yang didapatkan merupakan format file .json 

yang akan dikonversikan menjadi file .csv. Data yang dikumpulkan dari 

Twitter merupakan data teks yang belum terdeteksi apakah memiliki nilai 
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sentimen positif atau negatif. Keywords untuk pengumpulan data tweet 

dari Twitter menggunakan kata kunci BPJS Kesehatan Lampung, BPJS 

Lampung dan JKN-KIS Lampung. Pada tahun 2019-2022 dilakukan 

pengambilan data menggunakan keywords tersebut. Data yang telah 

didapatkan sebanyak 300 data selama 3 tahun terakhir pada tanggal 30 

April 2019 sampai 29 April 2022. Setelah itu jika telah selesai 

melakukan pengumpulan data dan beberapa data sudah terkumpul, 

maka dilakukan pengolahan data dan pemberian label sentimen positif 

atau negatif. Pengumpulan data tweet dapat dilakukan dengan cara 

sebagai berikut: 

 

1. Menginstall aplikasi Anaconda Navigator; 

2. Membuka aplikasi Anaconda Navigator; 

3. Membuka text editor Jupyter Notebook; 

4. Mengetik “pip install snscrape” di text editor Jupyter Notebook; 

5. Melakukan pengambilan data yaitu proses scraping dengan cara 

mengetik keywords BPJS Kesehatan Lampung, BPJS Lampung dan 

JKN-KIS Lampung sesuai dengan kurun waktu yang diperlukan; 

6. Kemudian secara otomatis file tersimpan dalam folder dengan 

format json. 

 

Berikut adalah data tweet di Twitter dalam kurun waktu 3 tahun dari 

tanggal 30 April 2019 sampai dengan 29 April 2022 dengan 

menggunakan keywords “BPJS Kesehatan Lampung”, “BPJS 

Lampung”, dan “JKN-KIS Lampung”. Dapat dilihat dari Gambar 6.  
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Gambar 6. Pengumpulan Data. 

 

3.3.4. Preprocessing Data 

Pada tahap keempat yang dilakukan yaitu Preprocessing Data. 

Preprocessing Data yaitu membersihkan dan menstandarisasi data 

Tweet yang akan diolah dengan menggunakan beberapa metode.  Data-

data yang terkumpul merupakan data yang masih belum 

terstruktur/masih berantakan. 

Beberapa metode tersebut diantaranya cleaning, case folding, 

tokenizing, dan stemming yang dijelaskan lebih lanjut sebagai berikut: 
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1. Cleaning 

Cleaning adalah proses membersihkan informasi teks dari bagian-

bagian yang tidak diperlukan atau dianggap sebagai noise. Bagian-

bagian yang akan diambil antara lain karakter HTML, simbol 

emoticon, hashtag (#), username account (@username), retweet 

(RT), dan link URL. 

 

2. Case Folding 

Case folding adalah proses standarisasi yang  mengubah semua 

komponen dalam teks menjadi lowercase. Proses ini juga akan 

menghapus karakter selain huruf yang dianggap tidak berpengaruh 

terhadap proses pengolahan teks seperti angka dan tanda baca. 

 

3. Tokenizing 

Tokenizing adalah proses dimana bermacam-macam kata yang 

tersusun bersama dalam sebuah kalimat yang akan dipisah menjadi 

pecahan kata tunggal atau sebagai token. 

 

4. Stopword Removal 

Stopword Removal adalah sebuah proses dalam pemilihan kata 

dengan menghilangkan kata yang tidak berguna dalam data yang 

didapatkan sehingga dapat meningkatkan hasil akurasi yang lebih 

optimal dalam klasifikasi tersebut. 

 

5. Stemming 

Stemming adalah cara paling umum untuk mengubah kata-kata yang 

baru-baru ini ditambahkan ke dalam struktur kata dasar mereka 

sesuai dengan strukturnya. Maka dapat diasumsikan bahwa kata 

yang diubah memiliki arti dan makna yang sama dengan kata 

dasarnya. 
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3.3.5. Pelabelan Manual 

Pada tahap kelima yang dilakukan yaitu Pelabelan Manual. Pada tahap 

ini melakukan pelabelan data yang telah di preprocessing, secara 

manual apakah data tersebut memiliki klasifikasi nilai sentimen positif 

atau negatif. Pelabelan ini dilakukan karena pada data-data yang telah 

didapatkan belum memiliki nilai sentimen positif atau negatif. 

 

 

3.3.6. Analisis Sentimen menggunakan Naïve Bayes 

Pada tahap keenam yang dilakukan yaitu Analisis Sentimen 

menggunakan Naïve Bayes. Tahap ini dilakukan ketika semua data 

sudah terkumpul, lalu membuat sebuah bentuk model statistik yang 

berdasarkan teorema Bayes. Di dalam metode ini menjelaskan ada atau 

tidaknya elemen dalam kelas yang tidak ada hubungannya dengan kelas 

yang berbeda. Pada metode ini membagi data menjadi 2 bagian, yaitu 

data latih dan data uji. Setelah data dibagi menjadi data latih dan data 

uji, dilakukan pelatihan data menggunakan data latih yang telah dibagi. 

Pada Naïve Bayes dilakukan suatu klasifikasi dengan beberapa 

indikator parameter, diantaranya: 

 

1. Nilai hasil akurasi (accuracy) 

2. Nilai presisi (precision);  

3. Nilai kemampuan kembali suatu data (recall); dan  

4. F1-Score. 

Hasil pengujian metode Naïve Bayes akan digambarkan pada 

Confusion Matrix yang telah terstruktur. 

 

 

3.3.7. Analisis Sentimen menggunakan Support Vector Machine (SVM) 

Pada tahap ketujuh yang dilakukan yaitu Analisis Sentimen 

menggunakan Support Vector Machine (SVM). Tahap ini dilakukan 

ketika semua data sudah terkumpul, metode ini melakukan sebuah 

proses pemisah ruang informasi memanfaatkan karakterisasi kelas yang 

berbeda. SVM ini digunakan dalam kumpulan data besar yang diambil 
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dari informasi tweet dan penerapannya dalam pengelompokan teks. 

Pada metode ini membagi data menjadi 2 bagian, yaitu data latih dan 

data uji. Setelah data dibagi menjadi data latih dan data uji, dilakukan 

pelatihan data menggunakan data latih yang telah dibagi. Lalu 

pengujian menggunakan SVM memerlukan kernel, kernel yang 

digunakan yaitu kernel linear. Sama halnya dengan Naïve Bayes, pada 

SVM juga dilakukan suatu klasifikasi dengan beberapa indikator 

parameter, diantaranya: 

 

1. Nilai hasil akurasi (accuracy); 

2. Nilai presisi (precision);  

3. Nilai kemampuan kembali suatu data (recall); dan 

4. F1-score. 

Hasil pengujian metode SVM akan digambarkan pada Confusion 

Matrix yang telah terstruktur. 

 

3.3.8. Evaluasi 

Tahap selanjutnya yaitu merupakan tahap evaluasi. Tahap evaluasi 

merupakan tahap akhir yang menampilkan hasil dari kasus ini, serta di 

tahap ini juga menampilkan perbedaan atau persamaan yang akan 

dilihat dari kedua metode yang dilakukan, yaitu Naïve Bayes dan 

Support Vector Machine (SVM). Evaluasi yang digunakan adalah 

confusion matrix yang merepresentasikan prediksi dan kondisi aktual 

dari data yang dihasilkan oleh algoritma, accuracy rate yang 

merepresentasikan hasil prediksi yang benar, dan classification report 

yang menghitung kualitas prediksi dengan algoritma klasifikasi. 

 

 

3.3.9. Penarikan Kesimpulan 

Tahap selanjutnya yaitu Penarikan Kesimpulan. Penarikan kesimpulan 

dilakukan pada penelitian untuk mengetahui suatu kesimpulan.  

Kesimpulan ditulis di akhir secara singkat dan jelas mengenai hasil 
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akhir dari penelitian ini, yaitu hasil dari Sentimen Analisis 

menggunakan Naïve Bayes dan Support Vector Machine (SVM).  

 

 

3.3.10. Penulisan Laporan 

Penulisan Laporan merupakan tahap terakhir dari Tahapan Penelitian 

ini. Penulisan Laporan dilakukan untuk mendokumentasikan hasil 

Sentimen Analisis yang sudah didapatkan berdasarkan metode yang 

digunakan, yaitu metode Naïve Bayes dan SVM. Penulisan laporan 

berisi tentang langkah-langkah melakukan Analisis Sentimen dari tahap 

awal hingga akhir dan hasil analisis dari model proses yang sudah 

didapatkan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
   

 

 

V. SIMPULAN DAN SARAN  

 

 

 

 

5.1. Simpulan 

Pada penelitian ini dapat disimpulkan bahwa: 

 

1. Penelitian sudah berhasil mengaplikasikan algoritma Naïve Bayes dan 

Support Vector Machine (SVM) dalam melakukan Sentimen Analisis 

Opini Masyarakat Pengguna Twitter terhadap Pelayanan Badan 

Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) Kesehatan Provinsi Lampung. 

Dapat diketahui bahwa sentimen masyarakat cenderung positif. Hasil 

tweet dari Pelabelan Manual memiliki 267 tweet positif dan 33 tweet 

negatif dengan persentase tweet positif sebanyak 89% dan persentase 

tweet negatif sebanyak 11%.  

2. Pada perbandingan hasil pengujian menggunakan 5-fold cross validation 

dengan pengujian data latih 80% dan data uji 20% dari algoritma Naïve 

Bayes dan Support Vector Machine (SVM) dapat diketahui bahwa 

algoritma SVM memiliki nilai klasifikasi yang lebih baik dibandingkan 

Naïve Bayes. SVM menghasilkan rata-rata akurasi tertinggi sebesar 

91,32%, presisi sebesar 91,78%, recall sebesar 99,29%, dan f1-score 

sebesar 95,27%, sedangkan algoritma Naïve Bayes menghasilkan rata-rata 

akurasi sebesar 85,99%, presisi sebesar 92,09%, recall sebesar 92,66%, 

dan f1-score sebesar 92,02%.  

3. Perbandingan waktu kinerja dalam menyelesaikan klasifikasi dengan 

menggunakan metode Naïve Bayes dengan rata-rata waktu yang 

dibutuhkan yaitu selama 0,39 detik, sedangkan Support Vector Machine 

(SVM) memiliki rata-rata waktu klasifikasi 2,35 detik. Maka dapat 
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disimpulkan bahwa Naïve Bayes memiliki waktu yang lebih cepat dalam 

menyelesaikan klasifikasi sehingga dapat mempercepat proses Sentimen 

Analisis terhadap BPJS Kesehatan Lampung.  

 

 

5.2. Saran 

Terdapat beberapa saran untuk penelitian selanjutnya yaitu sebagai berikut: 

 

1. Mengembangkan Sentimen Analisis ini dengan menggunakan metode 

lainnya, contohnya metode Deep Learning seperti Convolutional Neural 

Network (CNN), Recurent Neural Network (RNN), dan lain-lain untuk 

dilakukan pengujian dengan menggabungkan dua metode dan 

mendapatkan nilai akurasi yang lebih baik dari penelitian ini. 

2. Pada penelitian selanjutnya, pengambilan dataset yang lebih banyak agar 

mendapatkan performansi klasifikasi yang lebih bagus dibanding 

penelitian ini.
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