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Abstract 
The advancement of information technology has transformed the interaction between local governments 

and their communities. Sapawarga, an innovation from the West Java Provincial Government, serves 

as a platform to facilitate public participation in reporting and resolving local issues. This study aims 

to perform sentiment analysis on the Sapawarga application reviews in the Google Play Store using the 

Naive Bayes method. Review data was obtained through scraping, processed with preprocessing steps, 

and analyzed using the Naive Bayes algorithm. The results show that the analysis model has an 

accuracy of 86%, precision of 76%, recall of 89%, and F1-score of 78%. These findings are expected 

to provide insights for the development of a more responsive application and improve the quality of 

public services in West Java. 
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Abstrak 

Kemajuan teknologi informasi telah mengubah cara interaksi antara pemerintah daerah dan masyarakat. 

Aplikasi Sapawarga, sebuah inovasi dari Pemerintah Provinsi Jawa Barat, berfungsi sebagai platform 

untuk memfasilitasi partisipasi publik dalam melaporkan dan menyelesaikan permasalahan lokal. 

Penelitian ini bertujuan untuk melakukan analisis sentimen terhadap ulasan aplikasi Sapawarga di 

Google Play Store dengan menggunakan metode Naive Bayes. Data ulasan diperoleh melalui scraping, 

diolah dengan tahapan preprocessing, dan dianalisis menggunakan algoritma Naive Bayes. Hasilnya 

menunjukkan bahwa model analisis memiliki akurasi sebesar 86%, presisi 76%, recall 89%, dan F1-

score 78%. Temuan ini diharapkan dapat memberikan wawasan untuk pengembangan aplikasi yang 

lebih responsif dan meningkatkan kualitas pelayanan publik di Jawa Barat. 
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1. Pendahuluan  

Perkembangan teknologi informasi 

yang pesat telah mengubah paradigma 

interaksi antara pemerintah daerah dan 

masyarakatnya. Era digital membawa 

implikasi yang mendalam dalam 

pemahaman dan pelaksanaan praktik 

pemerintahan yang inklusif dan responsif. 

Di tengah evolusi ini, aplikasi mobile 

menjadi instrumen yang vital dalam 

memfasilitasi partisipasi publik dalam 

proses pembangunan dan penyelesaian 

masalah lokal. 
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Berikutnya dari tahun ke tahun, 

menurut [1] pemanfaatan E-Government di 

Indonesia mengalami peningkatan yang 

sangat signifikan. Dengan wujud harapan 

tercipta pemerintahan yang lebih responsif 

dan akuntabel, yang dapat menjawab 

kebutuhan dan aspirasi warga dengan lebih 

baik. Dalam sebuah survey United Nations 

E-Government Survey pada tahun 2022 

survei tersebut dilakukan untuk 

menemukan kelebihan dan hambatan dalam 

usaha untuk meningkatkan implementasi 

kebijakan dan strategi penerapan e-

government [2] . Indonesia berada di 

peringkat 77 dari 193 negara.   

Pemerintah Provinsi Jawa Barat, 

sebagai bagian dari perjalanan transformasi 

digital yang digerakkan oleh kebutuhan 

akan pelayanan publik yang lebih efisien 

dan inklusif, memperkenalkan sebuah 

inovasi yang menarik, yaitu aplikasi 

Sapawarga. Aplikasi ini bertujuan untuk 

menjadi jembatan antara masyarakat dan 

pemerintah dalam melaporkan serta 

menyelesaikan permasalahan di lingkungan 

sekitar. 

Hadirnya aplikasi Sapawarga 

merupakan layanan publik digital jawa 

barat yang terintegrasi dibuat  dengan  

memanfaatkan platform  digital,  yaitu 

Google  Play.  Setiap  pengguna yang  

mengunduh  aplikasi  Sapawarga dapat  

memberikan  ulasan  terhadap  aplikasi  

melalui fitur  yang  telah  disediakan  oleh 

Google  Play [3]  Ulasan aplikasi 

Sapawarga tersedia secara publik bagi 

siapa pun. Data ulasan dari aplikasi tersebut 

dapat sangat berharga jika dikelola dengan 

baik. Pengolahan data ini akan 

menghasilkan masukan yang penting untuk 

memperbaiki dan mengembangkan 

aplikasi, karena kritik dan saran terbaik 

biasanya berasal langsung dari pengguna.. 

Dengan mempertimbangkan betapa 

pentingnya ulasan pengguna untuk 

kelangsungan sebuah aplikasi, disarankan 

untuk melakukan analisis sentimen 

terhadap data ulasan aplikasi Sapawarga di 

Google Play Store. Menurut [4] Analisis 

sentimen adalah proses untuk 

mengklasifikasikan pendapat dalam ulasan 

terhadap suatu topik menjadi label positif, 

negatif, atau netral. Ini merupakan bagian 

dari penelitian text mining yang memiliki 

nilai komersial potensial [5]. 

 

2. Tinjauan Pustaka  

Analisis Sentimen 

Analisis yang juga disebut sebagai 

opinion mining, adalah salah satu aspek 

menarik dari text mining. Ini 

memungkinkan untuk menggali ke dalam 

dunia pendapat, evaluasi, dan emosi yang 

tercermin dalam teks-telusur. Dari ulasan 

produk hingga tanggapan terhadap berita 

terkini, analisis sentimen memungkinkan 

untuk memahami bagaimana masyarakat 

merespons dan bereaksi terhadap berbagai 

entitas dan topik pembicaraan [6].  

Machine Learning 

Machine learning merupakan teknik 

yang menggunakan faktor sintaksis dan 

linguistik dalam mengklasifikasikan sebuah 

sentimen. Teknik ini terbagi pada tiga 

pendekatan, yaitu supervised learning, 

unsupervised learning, dan semi-supervised 

learning. Pendekatan supervised learning 

lebih umum digunakan karena memberikan 

hasil yang akurat. Adapun beberapa 

algoritma yang digunakan yaitu Naive 

Bayes Classifier (NB), Decision Tree (DT), 

Support Vector Machine (SVM), Logistic 

Reression (LR), Deep Learning-Based, dan 

lain-lain. 

Naïve Bayes Classifier 

Naïve bayes adalah salah satu algoritma 

klasifikasi yang populer dalam text mining 
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dan analisis sentimen. Meskipun sederhana, 

algoritma ini sering digunakan karena 

kecepatan dan keefektifannya dalam 

mengklasifikasikan data teks yang besar 

[7]. Naive Bayes Classifier didasarkan pada 

teorema Bayes dengan asumsi bahwa 

semua fitur dalam data independen satu 

sama lain. Meskipun asumsi ini sering kali 

tidak benar dalam konteks nyata, Naive 

Bayes Classifier tetap efektif dan efisien 

dalam banyak kasus. Metode ini cocok 

untuk pemrosesan teks karena mampu 

menangani sejumlah besar fitur dengan 

cepat dan menghasilkan prediksi yang 

cukup akurat. Dalam analisis sentimen, 

Naive Bayes Classifier dapat digunakan 

untuk mengklasifikasikan teks pengguna ke 

dalam kategori sentimen yang berbeda, 

seperti positif, negatif, atau netral, 

berdasarkan pada kata-kata atau fitur-fitur 

yang terdapat dalam teks tersebut 

(Wardhani et al., 2023). 

 

3. Metode  

 

 
Gambar 1. Tahapan Metode 

Pada gambar ini, analisis sentimen 

dilakukan melalui beberapa tahapan yang 

akan dilakukan pada penelitian ini. 

Pengumpulan Data 

Pengumpulan data dilakukan dengan cara 

melakukan scraping dari ulasan aplikasi 

Sapawarga di Google Play Store. Teknik 

dari scraping ini menggunakan Google 

Colaboratory dengan pustaka google-play-

scraper. 

a. Preprocessing Text 

Preprocessing merupakan serangkaian 

pada sebuah data untuk dilakukan 

seperti pembersihan teks, transformasi 

teks, juga penghapusan stopwords. 

b. Naïve bayes 

Pemodelan ini menggunakan algortma 

naïve bayes untuk mengklasifikasikan 

probabilitas sentimen pada kata-kata 

dalam data test dan data train. 

c. Confusion Matrix 

Confusion Matrix mengukur accuracy 

precision, recall dan F1-score dari 

model yang telah dilatih dengan 

mencari nilai confusion matrix. 

d. Visualisasi 

Visualisasi ini menampilkan data dalam 

sebuah wourdcloud dan barchart guna 

memberikan gambaran awal mengenai 

pola distribusi dan karakteristik ulasan 

yang telah dikumpulkan. Proses 

visualisasi ini menggunakan pustaka 

‘matplotlib’ dan ‘seaborn’ dalam 

bahasa pemrograman Python. 

 

 

4. Hasil dan Pembahasan 

Pengumpulan Data 

Gambar 2. Proses Pengumpulan Data 

 

Gambar ini memuat proses scraping 

dari google play store dengan 

menggunakan google colaboratory, dari 
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gambar diatas penulis mencoba mencari 

data dengan sebanyak 100.000 data. Dan 

dari hasil scraping data terkumpul sebanyak 

3.297 data. 

Preprocessing Text 

a. Pembersih Data 

Sebuah tahap pembersihan data. 

Data dihindari dari berbagai karakter 

yang tidak diperlukan, seperti: url, 

hashtag, mention, dan emoticon. 

 

Gambar 3. Proses Cleaning Data 

Gambar diatas merupakan hasil data yang 

telah melakukan proses cleaning data, 

seperti yang terlihat di gambar atas sebuah 

emoticon terhapus. 

b. Casefolding 

Proses casefolding perlu dalam 

pengolahan text karena membuat 

analisa text lebih konsisten. Hal ini 

memastikan bahwa kata yang identik, 

baik dalam bentuk huruf kapital 

maupun huruf kecil, dianggap identik, 

sehingga meningkatkan akurasi analisis 

teks. 

c. Stopwords 

Stopwords adalah langkah dalam 

preprocessing text yang melibatkan 

penghapusan kata umum yang biasa 

muncul dan tidak memberikan 

kontribusi signifikan terhadap 

penelitian ini. Hal ini dilakukan untuk 

mengurangi gangguan, 

menyederhanakan data, dan 

meningkatkan kualitas analisa. 

d. Stemming 

Stemming berguna untuk 

memproses teks dengan menghapus 

imbuhan atau akhiran kata, sehingga 

hanya tersisa kata dasar atau bentuk asli. 

Proses ini membantu megurangi variasi 

kata yang memiliki akar yang sama 

tetapi berbeda bentuk, sehingga 

mempermudah analisis teks secara 

keseluruhan. 

e. Labelling 

Tahap labelling atau pelabelan 

adalah langkah di mana data teks 

diberikan klasifikasi atau tag 

berdasarkan sentimen yang terdapat 

dari hasil pengolahan data. Tujuannya 

adalah untuk mengklasifikasikan teks 

atau dokumen ke dalam kategori 

sentimen positif dan negatif yang 

kemudian memudahkan analisis lebih 

lanjut terhadap konten yang relevan. 

Proses pelabelan dilakukan secara 

manual, dengan memberikan skor +1 

untuk sentimen positif, skor -1 untuk 

sentimen negatif, dan skor 0 untuk 

sentimen netral. 

Pemodelan 

Pada proses pemodelan ini dilakukan 

analisa algoritma naïve bayes dengan label 

sentimen positif negatif, dan netral. 

Pelabelan dilakukan secara manual dengan 

membandingkan dengan nilai pada ulasan 

untuk memastikan ketepatan. Hal ini 

berperan karena banyak data yang memiliki 

rating tinggi namun memiliki sentimen 

negatif. Berikut adalah visualisasi 

gambarannya: 
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Gambar 4. Hasil Distribusi Sentimen 

Berikut untuk presentasi ulasan per 

tahunnya sebagai berikut : 

Gambar 5. Distribusi Sentimen Per-tahun. 

 

Hasil ulasan pertahun pada aplikasi 

sapawarga semenjak 2019 sampai 2024. 

Tahun 2020 menempati ulasan terbanyak 

dengan total 1310 ulasan dengan sebanyak 

946 ulasan positif, 243 ulasan negatif, dan 

121 ulasan netral. 

Selanjutnya terdapat kata yang sering 

muncul di setiap ulasan, inilah 10 kata yang 

sering muncul dalam ulasan. 

 

Gambar 6. Tabel kata yang sering 

Berikutnya, evaluasi model menjadi fokus 

utama untuk mengukur seberapa baik 

akurat model dapat mengklasifikasikan 

ulasan. Metode Train-Test Split digunakan 

untuk membagi dataset menjadi dua bagian: 

data pelatihan untuk melatih model dan data 

pengujian untuk menilai kinerja model. 

Rasio pembagian yang diterapkan adalah 

80:20, di mana data pelatihan lebih banyak 

dibandingkan dengan data pengujian 

Implementasi model dan pembagian data 

dilakukan menggunakan Google 

Colaboratory, seperti yang dapat dilihat 

dalam gambar berikut. 

 

Gambar 6. Proses Confusion Matrix 
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Adapun untuk hasinya sebagai berikut. 

Gambar 7. Proses Confusion Matrix 

Berdasarkan hasil evaluasi, nilai precision 

untuk kelas negatif adalah 0.76, 

menunjukkan bahwa 76% dari prediksi 

negatif adalah benar. Nilai recall untuk 

kelas negatif adalah 0.80, artinya 80% dari 

total sentimen negatif yang sebenarnya 

berhasil teridentifikasi dengan benar. F1-

score untuk kelas negatif adalah 0.78, 

mencerminkan keseimbangan antara 

precision dan recall. 

Untuk kelas positif, nilai precision adalah 

0.91, yang menunjukkan bahwa 91% dari 

prediksi positif adalah benar. Nilai recall 

untuk kelas positif adalah 0.89, artinya 89% 

dari total sentimen positif yang sebenarnya 

berhasil teridentifikasi dengan benar. F1-

score untuk kelas positif adalah 0.90, 

mencerminkan tingkat akurasi dan 

keandalan yang tinggi dalam 

mengidentifikasi sentimen positif. 

Secara keseluruhan, model ini 

menunjukkan akurasi sebesar 0.86, yang 

berarti 86% dari total prediksi model sesuai 

dengan sentimen yang sebenarnya. Rata-

rata precision secara makro adalah 0.84, dan 

rata-rata recall secara makro adalah 0.85. 

Rata-rata weighted untuk precision dan 

recall masing-masing adalah 0.87 dan 0.86, 

yang menunjukkan bahwa model ini 

memberikan performa yang konsisten 

untuk kedua kelas. 

Hasil ini mengindikasikan bahwa 

pemodelan menggunakan Naive Bayes 

Classifier cukup efektif dalam 

mengklasifikasikan sentimen pengguna 

aplikasi Sapawarga, dengan performa yang 

lebih tinggi pada kelas positif dibandingkan 

dengan kelas negatif. Namun, peningkatan 

lebih lanjut mungkin diperlukan untuk 

mengurangi jumlah kesalahan klasifikasi 

pada kedua kelas tersebut.. 

 

 

5. Penutup 

Penelitian ini melakukan analisis 

sentimen terhadap ulasan pengguna aplikasi 

Sapawarga di Google Play Store 

menggunakan algoritma Naive Bayes. Dari 

hasil analisis, ditemukan bahwa sebagian 

besar ulasan pengguna bersifat positif, 

meskipun ada beberapa kritik yang 

memerlukan perhatian untuk perbaikan 

lebih lanjut. Model analisis sentimen yang 

digunakan menunjukkan performa yang 

baik dengan akurasi tinggi dalam 

mengklasifikasikan ulasan. Implikasi dari 

penelitian ini adalah peningkatan kualitas 

aplikasi Sapawarga yang lebih responsif 

terhadap kebutuhan masyarakat, 

mendukung partisipasi publik yang lebih 

besar dalam pelaporan masalah, dan 

mendorong transformasi digital dalam 

pelayanan publik di Jawa Barat. 

Penelitian ini memberikan kontribusi 

penting dalam meningkatkan mutu aplikasi 

Sapawarga dengan memberikan wawasan 

yang mendalam tentang persepsi dan 

pengalaman pengguna. Namun, untuk 

penelitian selanjutnya, disarankan untuk 

mempertimbangkan penggunaan metode 

lain seperti Support Vector Machine 

(SVM), Decision Tree, atau pendekatan 

berbasis Deep Learning. Metode-metode ini 

dapat memberikan perspektif yang berbeda 
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dan mungkin meningkatkan akurasi serta 

efektivitas analisis sentimen. 
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