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ABSTRAK

Pos Indonesia berupaya untuk menghadapi perubahan dan persaingan yang
ketat dengan mengubah layanannya menjadi layanan berbasis digital melalui
aplikasi mobile PosAja. Meskipun telah diunduh oleh lebih dari 100K pengguna,
Pos Indonesia mengalami stagnasi dalam beberapa tahun terakhir, termasuk
penurunan rating dan produktivitas aplikasi. Oleh sebab itu, penelitian ini
bermaksud untuk merepresentasikan persoalan yang kerap dikeluhkan oleh
pengguna melalui analisis data ulasan, serta mengembangkan desain service
science yang lebih efektif dan efisien berdasarkan pengalaman pengguna. Metode
penelitian yang diterapkan ialah kuantitatif deskriptif dengan analisis data
menerapkan SVM untuk mengklasifikasikan sentimen positif dan negatif dari data
ulasan. Evaluasi model dilakukan dengan melatih subset data latih dan uji
sebanyak 3 kali dengan variasi k=5, k=7, dan k=10. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa pada k=7, diperoleh ketelitian terbaik dengan akurasi sebesar 89,98% pada
parameter SVM_kernel.Sigmoid. Parameter optimal yang ditemukan adalah
SVM.C=15,034 dan SVM.gamma=0,125. Dari analisis data ulasan, terungkap
bahwa sentimen pengguna aplikasi PosAja cenderung negatif dibandingkan
dengan sentimen positif di Google Play Store. Untuk meningkatkan pengalaman
pengguna dan kepuasan pelanggan, pengembangan desain service science perlu

difokuskan pada perbaikan dan evaluasi yang berkelanjutan pada aplikasi PosAja.

Kata kunci : Customer Experience; Kepuasan Pengguna; PosAja; Service

Science; SVM



