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ABSTRAK

Putri Khodijah (12220109), Analisis Sentimen Pengguna Terhadap Kualitas
Layanan Aplikasi M-Paspor Berbasis Android Menggunakan Algoritma
Multinomial Naive Bayes

Aplikasi M-Paspor sebagai layanan digital Direktorat Jenderal Imigrasi masih
menghadapi berbagai keluhan teknis dari pengguna, tercermin dari rating rata-rata 3,0
dari 5,0 bintang berdasarkan lebih dari 41.000 ulasan di Google Play Store. Besarnya
volume ulasan membuat evaluasi manual tidak lagi efektif, sehingga dibutuhkan
pendekatan otomatis berbasis komputasi. Penelitian ini bertujuan membangun sistem
klasifikasi sentimen ulasan pengguna aplikasi M-Paspor serta memetakan hasil
klasifikasi ke dalam dimensi e-Service Quality sebagai landasan evaluasi kualitas
layanan. Metode yang digunakan adalah algoritma Multinomial Naive Bayes (MNB)
dikombinasikan dengan Synthetic Minority Over-sampling Technique (SMOTE)
untuk menangani ketidakseimbangan kelas, serta TF-IDF dengan konfigurasi N-gram
(1,2) sebagai metode ekstraksi fitur. Dataset terdiri dari 1.378 ulasan valid yang telah
melalui pipeline preprocessing dan validasi anotasi manual dengan nilai Cohen's
Kappa k= 0,8155. Hasil pengujian menunjukkan bahwa kombinasi MNB dan SMOTE
meningkatkan performa model secara signifikan, dengan akurasi 86,23%, Recall kelas
Positif sebesar 0,50, dan Macro F1-Score sebesar 0,75. Analisis distribusi sentimen
menunjukkan 86,2% ulasan bersifat negatif, dengan keluhan utama terpusat pada
dimensi Security (19,84%) dan Usability (18,83%), mengindikasikan bahwa prioritas
perbaikan aplikasi M-Paspor terletak pada aspek keamanan autentikasi akun dan
kemudahan alur penggunaan antarmuka.

Kata Kunci : Analisis Sentimen, Multinomial Naive Bayes, SMOTE, TF-IDF, e-
Service Quality, M-Paspor
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ABSTRACT

Putri Khodijah (12220109), Analysis of User Sentiment Toward the Service Quality
of the Android-Based M-Passport App Using the Multinomial Naive Bayes
Algorithm

The M-Paspor application, a digital service by the Directorate General of
Immigration, continues to face numerous technical complaints from users, reflected in
an average rating of 3.0 out of 5.0 stars based on more than 41,000 reviews on the
Google Play Store. The sheer volume of reviews makes manual evaluation no longer
feasible, necessitating an automated computational approach. This study aims to build
a sentiment classification system for M-Paspor user reviews and map the classification
results into e-Service Quality dimensions as a basis for service quality evaluation. The
proposed method employs the Multinomial Naive Bayes (MNB) algorithm combined
with the Synthetic Minority Over-sampling Technique (SMOTE) to address class
imbalance, and TF-IDF with an N-gram (1,2) configuration for feature extraction. The
dataset consists of 1,378 valid reviews that underwent a preprocessing pipeline and
manual annotation validation with a Cohen's Kappa coefficient of k = 0.8155.
Experimental results show that the MNB and SMOTE combination significantly
improves model performance, achieving an accuracy of 86.23%, a Positive class
Recall of 0.50, and a Macro F1-Score of 0.75. Sentiment distribution analysis reveals
that 86.2% of reviews are negative, with major complaints concentrated in the Security
(19.84%) and Usability (18.83%) dimensions, indicating that improvement priorities
for the M-Paspor application lie in account authentication security and interface

usability.

Key Word : Sentiment Analysis, Multinomial Naive Bayes, SMOTE, TF-IDF, e-Service
Quality, M-Paspor
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