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Perkembangan layanan pesan digital atau yang sering disebut chating seperti telegram
mendorong pengguna untuk semakin aktif memberikan ulasan, yang dapat
dimanfaatkan dalam mengevaluasi kualitas aplikasi. Penelitian ini bertujuan untuk
melakukan analisis sentimen terhadap aplikasi telegram berdasarkan ulasan dan rating
di Google Play Store, dengan tiga kategori yaitu positif, negatif, dan netral,
menggunakan metode Support Vector Machine (SVM) dan K-Nearest Neighbors (K-
NN) Metode penelitian yang diterapkan adalah CRISP-DM, yang meliputi tujuh
tahapan: pemahaman bisnis, pemahaman data, persiapan data, pemodelan, evaluasi,
dan penerapan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa model SVM dengan kernel linear
mencapai akurasi sebesar 86% pada rasio data 80:20, sedangkan model K-NN dengan
nilai k-1 memperoleh akurasi sebesar 78% pada rasio 80:20. Berdasarkan evaluasi
menggunakan confusion matrix, tingkat akurasi pada model SVM sebesar 86%,
sedangkan pada model K-NN sebesar 78%. Dengan demikian, dapat disimpulkan
bahwa SVM lebih unggul dalam menganalisis sentimen pengguna terhadap aplikasi
Telegram.
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