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KORESPONDENSI

MyPertamina merupakan aplikasi digital milik PT Pertamina yang dirancang
untuk mendukung distribusi bahan bakar bersubsidi secara non-tunai dan tepat
sasaran. Meskipun telah diunduh oleh jutaan pengguna, aplikasi ini menerima
beragam tanggapan yang terekam dalam bentuk ulasan di Google Play Store.
Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui kecenderungan opini pengguna
melalui pendekatan analisis sentimen otomatis. Pengambilan data ulasan
dilakukan dengan memanfaatkan library Google Play Scraper, lalu diproses
melalui tahapan preprocessing seperti normalisasi teks, pembersihan karakter,
tokenisasi, penghapusan kata umum, dan stemming. Label sentimen positif dan
negatif diberikan dengan bantuan model pra-latih IndoBERT. Proses
selanjutnya mencakup konversi teks ke bentuk numerik dengan metode 7F-IDF
dan penerapan algoritma Multinomial Naive Bayes untuk klasifikasi. Model
diuji menggunakan confusion matrix dan validasi silang 10-Fold Cross
Validation. Hasil penelitian menunjukkan bahwa mayoritas ulasan pengguna
bersifat negatif (63,65%), dan model klasifikasi berhasil mencapai akurasi
sebesar 89,25%, presisi 87,5%, recall 82%, serta F'I-score sebesar 84,69%. Hal
ini menunjukkan bahwa pendekatan yang digunakan efektif dalam
mengidentifikasi persepsi masyarakat terhadap layanan aplikasi MyPertamina.

E-mail: rifkiansvah789@gmail.com

1. PENDAHULUAN

Dalam industri bahan bakar di Indonesia, saat ini terdapat
banyak perusahaan ritel yang bergerak, sebut saja Pertamina,
Vivo, Shell, dan perusahaan-perusahaan lainnya. Sebagai Badan
Usaha Milik Negara (BUMN) terbesar dalam segmen minyak dan
gas di Indonesia, Pertamina diperintahkan oleh pemerintah untuk
menyalurkan bahan bakar bersubsidi agar tepat sasaran dan sesuai
dengan porsi yang telah ditetapkan. Bahan bakar bersubsidi
adalah bahan bakar minyak yang memperoleh dukungan biaya
dari  pemerintah guna meringankan beban masyarakat
berpenghasilan rendah. Namun tragisnya, program peruntukan
BBM saat ini masih dianggap tidak tepat sasaran dan umumnya
dinikmati oleh masyarakat mampu. Pada 1 Juli 2022, PT
Pertamina (Persero) telah merealisasikan sebuah instrumen
modern agar penyaluran bahan bakar subsidi tetap tepat sasaran
sesuai ketentuan dan porsi yang telah dirancang. Melalui
instrumen yang belum pernah digunakan sebelumnya ini, para
pengguna bensin bersubsidi jenis Pertalite dan Biosolar
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diwajibkan untuk mendaftarkan kendaraannya di aplikasi
MyPertamina [1].

PT Pertamina menciptakan platform layanan keuangan
digital MyPertamina. Platform ini memiliki fungsi yang mirip
dengan aplikasi seperti Dana dan OVO. Pengguna dapat membeli
produk Pertamina, termasuk bahan bakar minyak (BBM), melalui
MpyPertamina dan menautkannya ke dompet elektronik LinkAja
mereka. Pembelian bahan bakar kemudian dapat dibayar dengan
dana yang tersisa di akun LinkAja. Baik Google Play Store
maupun App Store menawarkan aplikasi MyPertamina untuk
diunduh [2].

Pada 16 April 2025, MyPertamina telah menerima lebih
dari 10 juta unduhan dan peringkat 4,3 menurut data terbaru dari
Google Play Store. Jika peringkat Google Play Store semakin
rendah untuk sebuah aplikasi berarti pengguna masih belum puas
dengan kinerjanya. Karena banyaknya ulasan pengguna yang
tidak terstruktur dan tidak dikategorikan, maka diperlukan sebuah
metode untuk mengumpulkan data evaluasi, yaitu dengan
melakukan analisis sentimen pada kumpulan data ulasan
pengguna.
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Peneliti memutuskan untuk melakukan analisis sentimen
setelah menemukan bahwa banyak dari rating yang ada di aplikasi
MyPertamina tidak sesuai dengan rating yang diberikan. Analisis
sentimen merupakan metode otomatis untuk memahami,
mengambil, dan mengolah data teks guna mengidentifikasi
muatan emosional atau sikap dalam suatu kalimat. Untuk
mengetahui dominasi opini positif atau negatif dalam ulasan
pengguna terhadap aplikasi MyPertamina, diperlukan penerapan
teknik analisis opini [3].

2. TINJAUAN PUSTAKA

2.1. MyPertamina

PT Pertamina mengembangkan sebuah platform digital
bernama MyPertamina untuk memudahkan transaksi pembelian
produk mereka, termasuk bahan bakar minyak. Aplikasi ini
memiliki fitur serupa dengan layanan dompet digital seperti Dana
dan OVO. Pengguna dapat menautkan aplikasi ke akun LinkAja
untuk melakukan pembayaran secara non-tunai. MyPertamina
dapat diakses dan diinstal melalui Google Play maupun App
Store, sehingga mudah diakses oleh masyarakat luas [2].

2.2. Analisis Sentimen

Opinion mining atau analisis sentimen, merupakan
cabang ilmu yang berperan dalam mengenali opini, menilai
persepsi, serta menggali ekspresi emosional dan sikap terhadap
beragam objek seperti produk, jasa, individu, institusi, peristiwa,
hingga karakteristik tertentu. Pada era awal 2000-an, kajian
terkait analisis sentimen berkembang dengan cepat dan
menempati posisi penting sebagai salah satu fokus utama dalam
studi natural language processing [4].

2.3. Google Play Scraper

Google Play Scraper merupakan sebuah metode yang
digunakan untuk mengekstraksi data dari platform Google Play
Store tanpa memerlukan dependensi eksternal, dengan
menggunakan bahasa pemrograman Python. Informasi yang
dapat diambil meliputi detail aplikasi seperti nama aplikasi, URL
pengembang, kategori, rating secara keseluruhan, ulasan,
deskripsi, gambar thumbnail, tingkat rating konten, serta
tangkapan layar aplikasi. Selain itu, melalui AP ini juga
dimungkinkan untuk mengumpulkan data ulasan pengguna,
termasuk nama pengguna, foto profil, nilai rating, tanggal ulasan,
jumlah suka pada komentar, hingga isi komentar yang diberikan

(51
24. Python

Python merupakan bahasa pemrograman interpretatif
yang dapat dijalankan lintas platform dengan prinsip keterbacaan
kode tinggi. Popularitasnya terus meningkat, terutama dalam
bidang Data Science, Machine Learning, dan Internet of Things
(IoT), karena kemudahan penggunaan serta dukungan pustaka
yang lengkap, bersifat open source, dan fleksibel. Python banyak
dimanfaatkan untuk pembersihan data, visualisasi, hingga
pengembangan model, sehingga menjadi pilihan utama bagi
pengembang [6].

2.5. Naive Bayes

Naive Bayes merupakan metode yang tidak bergantung
pada aturan khusus, melainkan memanfaatkan frekuensi atau
jumlah kemunculan masing-masing kategori dalam data latih
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untuk memperkirakan kemungkinan yang paling tinggi, dengan
dasar perhitungan dari teori probabilitas. Algoritma ini termasuk
dalam supervised learning dan umumnya digunakan untuk
membangun basis data yang membutuhkan data latih dengan
label. Metode ini digunakan dalam dua jenis pemodelan, yaitu
regresi dan klasifikasi, khususnya dalam pengelompokan variabel
seperti suhu panas atau dingin, kondisi sakit atau sehat, dan
sebagainya. Naive Bayes juga merupakan pendekatan
probabilistik yang mengasumsikan bahwa antar fitur dalam suatu
data tidak memiliki ketergantungan [7] [10] [11].

2.6.  Multinomial Naive Bayes

Multinomial Naive Bayes merupakan metode klasifikasi
teks yang menggunakan frekuensi kemunculan kata sebagai fitur
utama. Model ini bekerja pada data diskrit dengan
mengasumsikan dokumen sebagai kumpulan kata tanpa
memperhatikan urutannya. Pendekatan ini banyak digunakan
dalam analisis sentimen karena keberadaan kata tertentu dapat
menjadi indikator arah sentimen, dengan distribusi Multinomial
digunakan dalam pemrosesan kata [8] [12].

2.7. TF-IDF

Salah satu metode populer dalam mengubah data berbasis
teks ke dalam bentuk numerik adalah melalui pendekatan
pembobotan 7F-IDF. Metode ini terdiri atas dua elemen utama,
salah satunya adalah Term Frequency (TF), yang berfungsi untuk
menghitung seberapa sering sebuah kata muncul di dalam sebuah
dokumen, serta Inverse Document Frequency (IDF), yang
menilai seberapa unik atau signifikan kata tersebut di antara
seluruh dokumen dalam kumpulan data. Kata-kata yang memiliki
relevansi tinggi dalam dokumen akan memperoleh bobot besar,
sedangkan kata-kata umum yang kurang bermakna akan
diberikan bobot yang lebih kecil [9].

2.8. K-Fold Cross Validation

K-fold Cross Validation merupakan salah satu teknik
validasi yang umum digunakan untuk menilai kinerja model
dalam machine learning. Teknik ini bekerja dengan membagi
dataset menjadi k subset yang berukuran serupa untuk
memastikan distribusi yang merata. Setiap iterasi dalam skema k-
fold melibatkan pemilihan satu subset sebagai data pengujian,
sedangkan sisa data dimanfaatkan untuk proses pelatihan model.
Sebagai contoh, pada iterasi pertama, subset pertama (S1)
digunakan sebagai data uji, sedangkan subset lainnya digunakan
sebagai data pelatihan. Pada iterasi berikutnya, subset kedua (S2)
menjadi data uji, dan sisanya menjadi data latih. Prosedur ini
diulang hingga seluruh subset (Sk) telah berperan sebagai data uji
satu kali [10] [14] [15].

2.9. Penelitian Terdahulu

Penelitian yang dilakukan oleh [10], dilakukan sentimen
pengguna terhadap aplikasi MyPertamina, sebuah layanan digital
dari PT Pertamina untuk keperluan transaksi bahan bakar
kendaraan. Ulasan pengguna sebanyak 5.722 ulasan diperoleh
melalui proses web scraping dari Google Play Store. Proses
analisis dilakukan menggunakan Python di platform Google
Colab, dengan penerapan algoritma Naive Bayes Classifier
(NBC). Dataset dibagi dengan proporsi 80% sebagai data
pelatihan dan 20% sebagai data pengujian. Berdasarkan hasil
evaluasi, mayoritas sentimen pengguna bersifat negatif, dan
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performa model menunjukkan akurasi sebesar 87%, presisi 86%,
recall 90%, serta F'l-score sebesar 87%.

Penelitian sebelumnya [2], bertujuan untuk menganalisis
sentimen pengguna terhadap aplikasi MyPertamina, sebuah
platform keuangan digital besutan PT Pertamina yang memiliki
fungsi serupa dengan aplikasi seperti OVO dan Dana. Metode
klasifikasi yang digunakan dalam studi ini adalah Naive Bayes
dan K-Nearest Neighbor (K-NN), dengan total 1.500 ulasan dari
Google Play Store yang dikelompokkan ke dalam tiga jenis
sentimen: positif, netral, dan negatif. Dari hasil pengujian,
algoritma Naive Bayes mencatat akurasi sebesar 75%, sedangkan
performa K-NN bervariasi antara 56% hingga 73% tergantung
pada konfigurasi parameter yang digunakan. Temuan ini
menunjukkan bahwa Naive Bayes lebih efektif dalam
mengidentifikasi  sentimen pengguna terhadap aplikasi
MyPertamina.

Dalam penelitian yang dilakukan oleh [3] analisis
sentimen terhadap ulasan pengguna aplikasi MyPertamina
dilakukan karena ditemukan ketidaksesuaian antara nilai rating
dan isi komentar pengguna, serta munculnya berbagai pendapat
di media. Studi ini menerapkan pendekatan text mining melalui
beberapa tahap, yakni scraping data, pelabelan sentimen,
pembersihan teks, dan preprocessing yang mencakup
transformasi teks, tokenisasi, serta penyaringan kata. Metode
klasifikasi yang digunakan adalah Naive Bayes dengan teknik
pembobotan TF-IDF, sementara evaluasi kinerja model
dilakukan melalui confusion matrix dan didukung dengan
visualisasi word cloud. Penelitian ini memanfaatkan 3.948 ulasan
dari Google Play Store dan menghasilkan temuan bahwa
sebagian besar sentimen bersifat negatif. Model yang dibangun
menunjukkan performa tinggi dengan akurasi 91%, presisi 92%,
dan recall 100%.

3. METODOLOGI

Analisis sentimen dalam penelitian ini dilakukan
menggunakan algoritma Multinomial Naive Bayes, dengan
sumber data berupa ulasan pengguna aplikasi MyPertamina yang
diperoleh melalui platform Google Play Store. Proses penelitian
ini dibagi ke dalam beberapa tahapan dan ditampilkan secara
visual pada Gambar 1.

MAUlai
Pengumpulan Data

Preprocessing Data
Labeling
Ekstraksi fitur

Pembagian Data

Klasifikasi

Evaluasi Model

Selesai

il

Gambar 1. Alur Analisis Data
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3.1. Pengumpulan Data

Proses awal dimulai dengan pengambilan data ulasan
pengguna melalui pemanfaatan library Google Play Scraper.
Informasi yang dikumpulkan meliputi tanggal ulasan, nilai rating,
isi komentar, serta informasi relevan lainnya. Data ini diambil
dari aplikasi MyPertamina dengan memperhatikan batas jumlah
maksimum ulasan dan rentang waktu tertentu yang didukung oleh
library tersebut.

3.2.  Text Preprocessing

Pada langkah ini data ulasan dibersihkan dan
dipersiapkan agar dapat diolah secara optimal oleh algoritma
analisis sentimen. Tahapan pra-pemrosesan dilakukan melalui
lima proses berikut:

a) Case Folding

Seluruh teks diubah ke huruf kecil guna menjaga

konsistensi dan mencegah perbedaan makna yang

disebabkan oleh penggunaan huruf kapital.
b) Tokenizing

Memecah teks ulasan menjadi unit-unit kata (token) agar

lebih mudah dianalisis secara otomatis.
c) Cleansing

Karakter yang tidak diperlukan seperti angka, simbol,

tanda baca, serta spasi berlebih dihapus guna memperoleh

teks yang bersih dan konsisten.
d) Filtering

Menyaring kata-kata yang bersifat umum dan kurang

memberikan informasi penting, seperti kata sambung dan

kata ganti, menggunakan daftar sfopword Bahasa

Indonesia.

e) Stemming

Setiap kata dikembalikan ke bentuk dasarnya

menggunakan algoritma stemming Bahasa Indonesia,

misalnya kata “bermain” menjadi “main”.

3.3. Labeling

Dalam penelitian ini, pelabelan sentimen dilakukan
secara otomatis menggunakan model pra-latih
wl Iwo/indonesian-roberta-base-sentiment-classifier, yang
merupakan adaptasi dari IndoBERT/RoBERTa untuk klasifikasi
sentimen dalam Bahasa Indonesia. Meskipun model ini
mendukung tiga kategori sentimen (positif, netral, negatif),
penelitian ini hanya menggunakan dua label utama: positif dan
negatif, guna menyederhanakan analisis dan memudahkan
evaluasi terhadap persepsi pengguna aplikasi MyPertamina.

3.4. Pembagian Data

Setelah tahap preprocessing dan pelabelan selesai,
dataset dibagi menjadi dua subset. 80% data pelatihan dan 20%
data pengwjian. Tujuan pembagian ini adalah agar model dapat
mempelajari pola dari data latih, lalu diuji menggunakan data
yang belum dikenali untuk menilai kemampuan generalisasi
model. Proses pembagian data dilakukan secara acak dengan
memantaatkan fungsi train test split dari pustaka scikit-learn,
dengan mempertimbangkan keseimbangan proporsi kelas dalam
kedua subset.

3.5. Pembobotan TF-IDF

Setelah proses pembagian data, langkah selanjutnya
adalah mengubah data teks menjadi bentuk numerik dengan
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menggunakan metode T7F-IDF (Term Frequency-Inverse
Document Frequency). Metode ini berfungsi untuk menghitung
bobot dari setiap kata dengan mempertimbangkan frekuensi
kemunculan kata tersebut dalam satu dokumen dan tingkat
kelangkaannya di keseluruhan dokumen. Melalui pendekatan ini,
algoritma klasifikasi dapat lebih mudah mengidentifikasi kata-
kata yang berkontribusi besar dalam membedakan isi antar
dokumen.

3.6. Klasifikasi Menggunakan Naive Bayes

Setelah proses pembobotan 7F-IDF, langkah selanjutnya
adalah proses klasifikasi menggunakan algoritma Naive Bayes,
khususnya varian Multinomial Naive Bayes yang sering
digunakan dalam pengolahan data teks. Algoritma ini didasarkan
pada Teorema Bayes serta asumsi bahwa setiap fitur bersifat
saling bebas. Model kemudian memperkirakan probabilitas suatu
ulasan tergolong ke dalam kategori "postifi" atau "negatif"
dengan mempertimbangkan frekuensi kemunculan kata-kata
dalam teks ulasan tersebut.

3.7. Evaluasi Model

Evaluasi Model dilakukan dengan dua pendekatan utama,
yaitu Confusion Matrix dan 10-Fold Cross Validation. Confusion
matrix digunakan untuk menghitung metrik performa seperti
akurasi, presisi, recall, dan F'1-score. Akurasi mengukur proporsi
prediksi yang benar, presisi menunjukkan ketepatan prediksi
positif, recall mengukur kemampuan model mengenali data
positif yang sebenarnya, dan Fl-score merepresentasikan
keseimbangan antara presisi dan recall.
Sementara itu, 10-Fold Cross Validation digunakan untuk
mengurangi bias dalam evaluasi, data dibagi menjadi 10 bagian
dan dilakukan pelatihan serta pengujian secara bergiliran. Teknik
ini memberikan penilaian yang lebih stabil dan menyeluruh

terhadap performa model klasifikasi.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1. Dataset

Penelitian ini memanfaatkan data berupa sekumpulan
tanggapan atau ulasan yang diberikan oleh pengguna aplikasi
MyPertamina, yang diperoleh secara otomatis melalui proses web
scraping menggunakan pustaka google-play-scraper seperti yang
ditunjukkan pada gambar 2. Pengambilan data dilakukan dari
halaman aplikasi MyPertamina di platform Google Play Store,
dengan total sebanyak 2.000 data ulasan yang berhasil
dikumpulkan.

tall google-play-scraper

* Collecting google-play-scraper
Downloading google_play_scraper-1.2.7-py3-none-any.whl.metadata (5@ k8)

ata 0:00:08
Downloading google_play_scraper-1.2.7-py3-n
Installing collected packages: google-play-
Successfully installed google-play-scraper-

.whl (28 k8)

Gambar 2. Proses instalasi pustaka google-play-scraper

mport Sort, reviews

sort=Sort.NEWEST, #
count=2868
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Gambar 3. Proses scraping ulasan aplikasi Mypertamina

Informasi yang diambil dari masing-masing ulasan
meliputi tanggal ulasan, nilai rating yang diberikan oleh
pengguna, serta isi teks ulasan itu sendiri. Data kemudian
disimpan dalam format Exce/ untuk mempermudah proses
pengolahan dan analisis pada tahap selanjutnya. Dataset ini
menjadi dasar utama dalam penerapan analisis sentimen yang
dilakukan pada penelitian ini.

Gambar 4. Proses pengambilan data dan pemilihan kolom

penting

at content

MURTIALI BIN WADMAH 25.05-05 0B:51:01 mantap

Anmad Faruk 5-05 08:40:41 oke
ILWAN ALIANSAH -0508:26:05  buat apa ada aplikasinya kalau masih nyuruh di...

Soebandee World 2025-05-05 08:06:16 kereenn online mantap

jam archer 5-05 07:05:02 ga bisa ketik otp

pram mika 5-05 06:02:34 bug input kode aip ga bisa

Rahmat Harefa 505 05:53:53 padahal sudah punya akun.. mih keterangannya d

Riadi Adi s 05:12:40 mantp
jayeng rono 2025-05-05 05:04:48 eror terus
irkh: irkham - 21.24 ok

Wirman Sahab 5 202505-0503:44:00 mantap jiwaku dan ragaku, selamat ya buat mype.

Sobur 1985 202 02:58:15  menyesal saya mendaoniod aplikasi ini, banyak

Gambar 5. Hasil scraping ulasan aplikasi Mypertamina
4.2.  Preprocessing

Setelah data ulasan terkumpul, tahap berikutnya adalah
tahap preprocessing. Tujuan dari tahap imi adalah untuk
membersihkan teks ulasan agar lebih siap digunakan dalam tahap
labeling. Langkah-langkah pra-pemrosesan yang diterapkan
meliputi Case Folding, Cleansing, Tokenizing, Filtering, dan
Stemming.

Gambar 6. Tahap Preprocessing
Adapun contoh dari hasil preprocessing sebagai berikut :

Tabel 1. Contoh Penulisan Tabel

Tahap Data Input Data Hasil

Preprocessing

Case Folding ~ My Pertamina tetap my pertamina tetap
terbaik terbaik

Cleansing mantap proses mantap proses cepat
cepat, terimakasih terimakasih

Tokenizing jaya terus pertamina [‘jaya’, ‘terus’,

‘pertamina’]
Filtering Aplikasi buruk [‘aplikasi’, ‘buruk’,

mempersulit rakyat
kecil

‘mempersulit’,
‘rakyat’, ‘kecil’]
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Stemming Aplikasi  terburuk [‘aplikasi’, ‘buruk’,
sepanjang ‘panjang’,  ‘adab’,
peradaban manusia ~ “manusia’]

Dapat diliat pada Tabel 1. diatas menunjukkan contoh
hasil dari setiap tahapan preprocessing teks yang dilakukan pada
data ulasan pengguna aplikasi MyPertamina. Dengan penerapan
tahapan tersebut, data ulasan menjadi lebih bersih, terstruktur,
dan siap digunakan pada proses pelabelan otomatis menggunakan
IndoBERT.

4.3. Labeling

Setelah melewati tahap preprocessing, tahap berikutnya
adalah proses pelabelan sentimen. Labeling dilakukan
menggunakan model pra-latih IndoBERT (wllwo/indonesian-
roberta-base-sentiment-classifier) untuk mengkategorikan setiap
ulasan ke dalam dua kelas sentimen, yaitu positif dan negatif.
Proses pelabelan dilakukan secara otomatis tanpa modifikasi
tambahan, guna meningkatkan efisiensi dan memastikan
konsistensi dalam pemberian label terhadap seluruh data yang
telah melalui tahap preprocessing.

content Cleaned_text label indobert [

Pertamina koruptorr pertamina koruptort negaiil (|
jelekkikk mobil saya jadi mogok isinya air semua Jelekiddkk mobil jadi mogok isi air semua negatif
‘mantap lancar jaya mantap lancar jaya positt
bagus bagus positir

Bak baik postt

mantap mantap positif

Aplikasi jelek, ngajuin subsidi BEM di folak ... apiikasi jelek ngajuin subsidi bbm tolak ferus... negatil
sulit mendapatkan kode QR suiit dapat kode qr negaif
PERTAMAX di SPBU hampir semua kota Balkpapan, . pertamax spbu hampir semua kota balikpapan war. negaiil
Pertamina Sarang Koruptor pertamina sarang koruptor negatit

dos jos negatit

Kenapa aplikasinya gak bisa login akun dan daf apiikasi gak login akun daftar jadi guna apiik. negatif
Apiikasi bermantaat, ‘aplikasi manfaat pasitif
aplikasi tidak bagus. tidak ada sistem pelaporan apiikasi bagus sistem lapor positit
Untuksaatinimasih g 9 @ 9 NaN positif

bagus ramah bagus ramanh positit

Awas mengqunakan apikasi ini data saya bocor ‘awas quna apikasi data bocor dark web patut . negatit
Mudah pendafiarannya. mudah daftar positif

pelayanan yg sangat buruk layan yg sangat buruk negatif

aplikasinya gimana ya aku mau masuk akun subsi..  aplikasi gimana aku mau masuk akun subsidi tep. negatif

Gambar 8. Hasil pelabelan menggunakan /IndoBERT

Gambar 8. menunjukkan hasil pelabelan otomatis
terhadap data ulasan yang telah melalui tahap preprocessing.
Proses ini menggunakan model IndoBERT melalui pipeline
sentiment analysis, setiap ulasan diklasifikasikan ke dalam
kategori positif atau negatif. Label yang dihasilkan akan menjadi
dasar untuk tahap klasifikasi berikutnya. Adapun distribusi
jumlah ulasan berdasarkan label sentimen sebagai berikut :
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Label Jumlah Ulasan Persentase (%)

positif T2T 36.35

negatif 1273 63.65

Gambar 9. Jumlah data ulasan

Gambar 9. menampilkan visualisasi sebaran sentimen
dari total 2.000 ulasan yang telah diklasifikasikan. Sebanyak 727
ulasan (36,35%) tergolong positif, sementara 1.273 ulasan
(63,65%) termasuk dalam sentimen negatif. Data ini
menunjukkan bahwa mayoritas pengguna menyampaikan ulasan
bernada negatif terhadap aplikasi MyPertamina selama periode
Mei 2025. Perbandingan proporsi ini akan divisualisasikan lebih
lanjut dalam bentuk diagram pie.

Persentase Ulasan Positif vs Negatif
positif

63.7%

negatif

Gambar 10. Diagram presentase sentiment pada bulan Mei 2025
4.4. Pembagian dan Pembobotan Data

Pada penelitian ini, data ulasan dibagi secara acak
menjadi dua subset, yaitu 80% untuk data pelatihan dan 20%
untuk data pengujian, menggunakan pustaka scikit-learn.
Pembagian ini memungkinkan model belajar dari data latih dan
dievaluasi secara objektif menggunakan data uji. Selanjutnya,
data teks yang telah diproses dikonversi menjadi bentuk numerik
menggunakan metode 7F-IDF. Term Frequency (TF)
menghitung frekuensi kemunculan kata dalam suatu dokumen,
sedangkan Inverse Document Frequency (IDF) mengukur tingkat
keunikan kata dalam seluruh korpus. Bobot 7F-IDF membantu
model memfokuskan pada kata-kata yang paling relevan untuk
klasifikasi sentimen. Ilustrasi pembagian data ditampilkan pada
Gambar 11.

Gambar 11. Pembagian data training dan data testing

4.5. Evaluasi Model

Evaluasi model dalam penelitian ini difokuskan pada
algoritma Multinomial Naive Bayes, yang dinilai berdasarkan
performanya dalam proses klasifikasi sentimen. Evaluasi
dilakukan dalam dua tahap utama, yakni proses pelatihan model
dan pengujian terhadap data yang belum pernah dilihat
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sebelumnya.. Pada tahap pelatihan, model mempelajari pola dari
data latih untuk meminimalkan kesalahan prediksi. Selanjutnya,
model diuji menggunakan data uji guna mengukur efektivitasnya.
Multinomial Naive Bayes dipilih karena umum digunakan untuk
klasifikasi teks dan menunjukkan kinerja yang baik dalam
menangani data ulasan.

Gambar 12. Proses evaluasi model Multinomial Naive Bayes

Evaluasi dilakukan dengan menghitung sejumlah
metrik seperti akurasi, presisi, recall, dan Fl-score. Tujuan
penggunaan metrik-metrik tersebut adalah untuk menyajikan
penilaian yang objektif terhadap kinerja model. terhadap
performa model dalam mengklasifikasikan data dengan tepat.

MultinomialNB Accuracy : ©.8925
MultinomialNB Precision: €.9015151515151515
MultinomialNB Recall : ©.9333333333333333
MultinomialNB f1_score : ©.9171483622350675
confusion matrix:
[[238 17]
[ 26 119]]

precision

negatif @.90
positif 0.88

accuracy
macro avg 0.89
weighted avg 0.89

Gambar 13. Hasil evaluasi model Multinomial Naive Bayes
4.6. Confusion Matrix

Analisis terhadap confusion matrix berperan penting
dalam mengenali berbagai bentuk kesalahan yang terjadi saat
model melakukan klasifikasi. Dengan demikian, confusion matrix
tidak hanya menampilkan tingkat akurasi, tetapi juga
memberikan informasi mendalam terkait presisi dan sensitivitas
model. Adapun hasil evaluasi model Multinomial Naive Bayes
yang didapatkan dari confusion matrix dapat dilihat pada gambar
berikut :

Confusion Matrix

225
200
positif 119 26

175

150

]

Qo I

o

o - 125

°

=
I 100

negatif 4 17 F75
50
F25
positif negatif
Predicted label
Gambar 14. Confusion Matrix
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Gambar 14. menampilkan visualisasi confusion matrix
dari evaluasi model klasifikasi menggunakan algoritma Naive
Bayes. Dari total data uji, sebanyak 119 data positif berhasil
diprediksi dengan benar atau 7P (True Positive), 26 data positif
salah diklasifikasikan sebagai negatif atau FN (False Negative),
238 data negatif diklasifikasikan dengan benar atau TN (True
Negative), dan 17 data negatif salah diklasifikasikan sebagai
positif atau FP (False Positive). Hasil ini menunjukkan bahwa
model mampu mengklasifikasikan ulasan positif dan negatif
dengan cukup akurat, ditandai oleh tingginya nilai 7rue Negative
(TN) dan True Positive (TP). Berikut rumus dari confusion matrix

1. Accuracy
Akurasi = ———23%_ — (8925
119+238+17+26
2 Precision
Presisi = ——— = 0.875
119+17
3. Recall
Recall = ——— = 0.8206
119+26
4. F1-Score
Fl-Score = 2 222X08298 _  g469

0.875+0.8206

4.7. K-Fold Cross Validation

K-Fold Cross Validation digunakan sebagai metode
evaluasi tambahan untuk meningkatkan akurasi dan mengurangi
bias dalam penilaian performa model. Dalam penelitian ini
diterapkan skema 10-Fold Cross Validation, di mana data dibagi
menjadi 10 bagian, dan proses pelatithan serta pengujian
dilakukan sebanyak 10 kali secara bergantian. Metode ini
menghasilkan evaluasi yang lebih stabil dan membantu
mencegah overfitting maupun underfitting. Dengan pendekatan
ini, performa algoritma Multinomial Naive Bayes dapat dinilai
secara lebih menyeluruh dan dapat diandalkan dalam klasifikasi
sentimen ulasan pengguna aplikasi MyPertamina.

M Hasil K-Fold Cross Validation
(Naive Bayes)

Fold ke Akurasi
0.910000
0.905000

0.915000

0.865000

0.900000
0.895000
0.915000

0.880000

© ® N O O A B N =

o
1
2
3
4
5
6
74
8
9

=)

Rata-rata -  0.897000

Gambar 15. Hasil K-Fold Cross Validation pada model
Multinomial Naive Bayes

5. KESIMPULAN DAN SARAN

Hasil analisis sentimen terhadap 2.000 ulasan pengguna
aplikasi MyPertamina menunjukkan bahwa 63,65% bersentimen
negatif dan 36,35% positif, mencerminkan tingkat ketidakpuasan
pengguna yang cukup tinggi. Data dikumpulkan melalui web
scraping, diproses melalui tahapan preprocessing (case folding,
tokenizing, cleansing, filtering, stemming), dan dilabeli otomatis
menggunakan /ndoBERT. Transformasi teks dilakukan dengan
TF-IDF, kemudian data dibagi menjadi 80% latih dan 20% uji.
Proses klasifikasi menggunakan AMultinomial Naive Bayes,

Analisis Sentimen Pengguna Aplikasi 155



JURNAL ILMIAH INFORMATIKA - VOL. 13 NoO. 02 (2025) |

dengan evaluasi melalui confusion matrix dan 10-Fold Cross
Validation. Hasil evaluasi menunjukkan performa baik, dengan
akurasi 89,25%, presisi 87,5%, recall 82%, dan Fl-score

84.,69%.

Pendekatan ini terbukti efektif dalam

mengklasifikasikan sentimen dan memberikan gambaran umum

terhadap persepsi pengguna aplikasi MyPertamina.

Berdasarkan hasil penelitian ini, terdapat beberapa saran

yang disampaikan kepada pihak terkait untuk dipertimbangkan:

1.

Untuk pengguna, diharapkan memberikan ulasan yang
Jujur, jelas, dan sesuai pengalaman, agar dapat membantu
pengembang memahami permasalahan nyata dan
meningkatkan kualitas layanan aplikasi.

Untuk peneliti selanjutnya, disarankan untuk memperluas
cakupan data dari berbagai periode, mempertimbangkan
sentimen netral, serta membandingkan performa
algoritma lain seperti SVM, Decision Tree, atau deep
learning. Penambahan fitur visualisasi seperti word cloud
juga direkomendasikan untuk memperkaya analisis.
Untuk pengembang aplikasi, hasil analisis ini dapat
menjadi bahan evaluasi layanan, khususnya terkait
antarmuka, performa teknis, dan pengalaman pengguna.
Disarankan pula untuk mengintegrasikan sistem
monitoring berbasis sentimen sebagai solusi jangka
panjang dalam menjaga kualitas layanan digital.
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