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Abstrak 

 

Digitalisasi layanan publik di Indonesia terus berkembang, termasuk dalam sektor 

distribusi bahan bakar melalui aplikasi MyPertamina. Namun, penerapan aplikasi ini 

menghadapi berbagai kendala dari sisi pengguna, terutama terkait pengalaman penggunaan 

(user experience), performa aplikasi, dan efektivitas layanan. Banyak ulasan pengguna di 

platform Google Play Store yang menunjukkan ketidakpuasan, tetapi belum banyak penelitian 

yang secara sistematis menganalisis sentimen dari ulasan tersebut. Kurangnya informasi ini 

dapat menghambat pengembangan fitur dan perbaikan layanan. Penelitian ini bertujuan untuk 

melakukan klasifikasi sentimen terhadap ulasan pengguna aplikasi MyPertamina dengan 

menggunakan algoritma Naive Bayes dan metode TF-IDF untuk ekstraksi fitur. Evaluasi 

dilakukan dengan menggunakan metrik akurasi, presisi, recall, dan F1-score untuk menilai 

performa model klasifikasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa metode yang digunakan mampu 

mengelompokkan sentimen dengan akurasi yang cukup baik, memberikan wawasan yang dapat 

dimanfaatkan untuk peningkatan kualitas aplikasi. 

 

Kata Kunci: Analisis Sentimen, Naive Bayes, TF-IDF, MyPertamina, Evaluasi Klasifikasi. 

 

 

Abstract 

 

The digitalization of public services in Indonesia continues to grow, including in the fuel 

distribution sector through the MyPertamina application. However, the implementation of this 

app faces various user-related challenges, particularly in terms of user experience, application 

performance, and service effectiveness. Numerous user reviews on the Google Play Store reflect 

dissatisfaction, yet there has been limited research that systematically analyzes the sentiment 

within these reviews. This lack of insight can hinder feature development and service 

improvements. This study aims to perform sentiment classification on user reviews of the 

MyPertamina application using the Naive Bayes algorithm and the TF-IDF method for feature 

extraction. The model's performance is evaluated using accuracy, precision, recall, and F1-score 

metrics. The results demonstrate that the proposed method can effectively classify sentiments, 

providing insights that can be utilized to enhance the application's quality. 
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1. PENDAHULUAN 

 

alam era digitalisasi yang semakin berkembang, perusahaan-perusahaan di sektor energi 

turut berinovasi dalam menyediakan layanan berbasis teknologi informasi guna 

meningkatkan efisiensi dan kenyamanan bagi konsumen. PT Pertamina (Persero), sebagai badan 

usaha milik negara di bidang energi, meluncurkan aplikasi MyPertamina sebagai platform digital 

yang memfasilitasi transaksi pembelian bahan bakar minyak (BBM) secara non-tunai serta 

program loyalitas pelanggan. Aplikasi ini diharapkan dapat mendukung distribusi BBM 

bersubsidi yang lebih tepat sasaran dan transparan[1][2][3][4]. 

 Namun, implementasi aplikasi MyPertamina tidak terlepas dari berbagai tanggapan 

pengguna yang beragam, mulai dari apresiasi hingga keluhan terkait kinerja aplikasi. Ulasan 

pengguna yang tersedia di platform seperti Google Play Store menjadi sumber data yang berharga 

untuk mengevaluasi persepsi publik terhadap aplikasi tersebut. Analisis terhadap ulasan ini dapat 

memberikan wawasan mendalam mengenai aspek-aspek yang perlu diperbaiki maupun 

dikembangkan lebih lanjut[5][6][7]. 

Permasalahan-permasalahan tersebut tercermin dalam ribuan ulasan pengguna di 

platform Google Play Store. Sayangnya, banyak studi sebelumnya yang belum mengangkat 

permasalahan ini secara mendalam. Penelitian-penelitian terkait masih cenderung membahas 

aplikasi MyPertamina dari sisi kebijakan atau teknologi secara umum, tanpa menggali lebih lanjut 

pengalaman pengguna melalui analisis sentimen yang sistematis. Hal ini menunjukkan bahwa 

permasalahan penelitian yang ada masih belum cukup kuat dan belum menjawab kebutuhan untuk 

memahami kendala riil yang dialami oleh pengguna. 

Analisis sentimen merupakan metode dalam bidang pemrosesan bahasa alami (Natural 

Language Processing) yang bertujuan untuk mengidentifikasi dan mengklasifikasikan opini atau 

perasaan yang terkandung dalam suatu teks. Dalam konteks ini, analisis sentimen dapat digunakan 

untuk mengkategorikan ulasan pengguna aplikasi MyPertamina ke dalam sentimen positif, 

negatif, atau netral. Hasil dari analisis ini dapat menjadi dasar bagi pengambilan keputusan 

strategis dalam pengembangan aplikasi yang lebih responsif terhadap kebutuhan 

pengguna[8][9][10]. 

Beberapa penelitian terdahulu telah dilakukan untuk menganalisis sentimen ulasan 

pengguna terhadap aplikasi MyPertamina[11] menggunakan algoritma Naïve Bayes Classifier 

untuk mengklasifikasikan ulasan pengguna dari Google Play Store dan memperoleh akurasi 

sebesar 87% dalam membedakan sentimen positif dan negatif . Penelitian[12]  menerapkan 

algoritma Support Vector Machine (SVM) yang dioptimalkan dan berhasil mencapai akurasi 

sebesar 85,31% dalam mengklasifikasikan sentimen ulasan pengguna. Sementara [5] 

menganalisis sentimen ulasan pengguna di Twitter menggunakan metode Naïve Bayes dan 

memperoleh akurasi sebesar 71% Penelitian dengan judul penelitian Analisis Sentimen Ulasan 

Analisis Sentimen pada Komentar Sosial Media Menggunakan Algoritma Naïve Bayes[13]. 

Penelitian denga judul penelitian Analisis Review Pengguna chatgpt Menggunakan Algoritma 

Naïve Bayes[10]. 

.Meskipun telah banyak penelitian yang dilakukan, sebagian besar fokus pada klasifikasi 

sentimen ke dalam dua kategori, yaitu positif dan negatif. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengembangkan pendekatan yang lebih komprehensif dengan mengklasifikasikan ulasan 

pengguna ke dalam tiga kategori sentimen: positif, negatif, dan netral. Dengan demikian, 

diharapkan dapat memberikan pemahaman yang lebih mendalam mengenai persepsi pengguna 

terhadap aplikasi MyPertamina dan menjadi dasar bagi perbaikan layanan di masa 

mendatang[14][15]. 
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2. METODE PENELITIAN 

 

Metodologi penelitian ini merupakan metode kuantitatif dengan pendekatan 

eksperimental melalui pemrosesan data teks (Text Mining). Tujuan utamanya adalah 

mengklasifikasikan sentimen ulasan pengguna aplikasi MyPertamina ke dalam tiga kategori: 

positif, negatif, dan netral, menggunakan algoritma Naive Bayes dan metode TF-IDF. Pendekatan 

ini dipilih karena mampu mengolah data dalam jumlah besar secara efisien serta memberikan 

hasil klasifikasi yang akurat berdasarkan frekuensi dan bobot kata-kata dalam teks ulasan. 

Proses penelitian diawali dengan pengumpulan data ulasan pengguna dari platform 

Google Play Store. Data yang diperoleh kemudian dibersihkan dan diproses menggunakan teknik 

pra-pemrosesan teks, seperti tokenisasi, penghapusan stopwords, dan stemming, guna 

memastikan kualitas input yang optimal untuk tahap analisis berikutnya. Setelah itu, dilakukan 

perhitungan bobot kata menggunakan metode TF-IDF (Term Frequency–Inverse Document 

Frequency), yang memungkinkan identifikasi kata-kata yang paling berpengaruh dalam 

membentuk sentimen suatu ulasan. 

Selanjutnya, data yang telah diberi bobot TF-IDF digunakan sebagai input dalam proses 

pelatihan dan pengujian model klasifikasi menggunakan algoritma Naive Bayes. Algoritma ini 

dipilih karena kesederhanaannya serta kemampuannya yang baik dalam mengklasifikasikan data 

teks berbasis probabilistik. Hasil dari klasifikasi ini kemudian dievaluasi menggunakan metrik 

akurasi, presisi, recall, dan F1-score untuk mengukur performa model dalam mengenali sentimen 

secara tepat. Dengan metodologi ini, diharapkan diperoleh gambaran yang objektif mengenai 

persepsi pengguna terhadap aplikasi [13][16]. 

 

 
Gambar 1 Alur Penelitian 
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1. Pengumpulan Data 

• Data dikumpulkan dari ulasan pengguna di Google Play Store terkait aplikasi 

MyPertamina. 

• Data berupa teks ulasan yang ditulis oleh pengguna. 

2. Pra-Pemrosesan Data (Preprocessing) 

Langkah ini bertujuan untuk membersihkan data dari unsur-unsur yang tidak penting. Prosesnya 

meliputi: 

• Case folding: Mengubah seluruh huruf menjadi huruf kecil. 

• Tokenizing: Memecah kalimat menjadi kata-kata. 

• Stopword removal: Menghapus kata-kata umum yang tidak bermakna penting seperti 

“dan”, “di”, “yang”. 

• Stemming: Mengembalikan kata ke bentuk dasarnya (misalnya: “bermain” → “main”). 

3. Ekstraksi Fitur dengan TF-IDF 

• TF-IDF (Term Frequency – Inverse Document Frequency) digunakan untuk mengubah 

teks menjadi bentuk numerik (fitur) agar bisa diproses oleh algoritma. 

• Metode ini mempertimbangkan seberapa sering suatu kata muncul dalam dokumen dan 

seberapa unik kata tersebut dalam seluruh kumpulan dokumen. 

4. Klasifikasi dengan Algoritma Naive Bayes 

• Naive Bayes adalah algoritma klasifikasi yang sederhana namun efektif, berdasarkan 

teori probabilitas Bayes. 

• Model ini akan belajar dari data latih (training data) untuk memprediksi kategori 

sentimen dari data uji (testing data). 

5.  Evaluasi Model 

• Hasil klasifikasi dievaluasi menggunakan metrik seperti akurasi, presisi, recall, dan F1-

score untuk mengukur seberapa baik model dalam mengenali sentimen. 

 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Berdasarkan analisis terhadap 15.000 ulasan pengguna aplikasi MyPertamina yang 

diambil dari platform Google Play Store, diperoleh klasifikasi sentimen ke dalam tiga kategori, 

yaitu positif, netral, dan negatif. Label sentimen ditentukan berdasarkan skor ulasan pengguna, 

dengan asumsi bahwa skor 1–2 dikategorikan sebagai negatif, skor 3 sebagai netral, dan skor 4–

5 sebagai positif. Proses analisis ini menggunakan pendekatan berbasis data yang bertujuan untuk 

memahami persepsi pengguna terhadap kinerja aplikasi MyPertamina secara lebih mendalam. 

Ulasan yang diperoleh mencerminkan berbagai pengalaman yang berbeda-beda, yang selanjutnya 

dianalisis untuk memberikan wawasan tentang aspek-aspek yang perlu diperbaiki serta hal-hal 

yang sudah mendapat respon positif dari pengguna. 

Hasil distribusi awal menunjukkan bahwa sebagian besar ulasan memiliki sentimen 

negatif, yang mencerminkan ketidakpuasan pengguna terhadap kinerja aplikasi. Hal ini diperkuat 

oleh adanya kata-kata kunci yang sering muncul seperti "error", "lemot", "tidak bisa login", dan 

"force close". Ulasan negatif ini umumnya berkaitan dengan masalah teknis, seperti kesalahan 

sistem yang mengganggu pengalaman pengguna, serta user experience yang buruk, terutama 

dalam hal navigasi aplikasi yang dianggap tidak intuitif. Selain itu, banyak keluhan yang terkait 

dengan kesulitan dalam proses pendaftaran atau transaksi yang menyebabkan frustrasi di 

kalangan pengguna. 

Beberapa ulasan negatif juga menyoroti masalah terkait dengan ketidakstabilan aplikasi, 

yang sering kali tidak dapat diakses atau mengalami crash di tengah penggunaan. Hal ini 

menunjukkan bahwa masih ada beberapa aspek teknis dalam aplikasi MyPertamina yang perlu 

segera diperbaiki untuk memastikan kelancaran pengalaman pengguna. Ketidaknyamanan yang 

ditimbulkan oleh masalah-masalah ini berpotensi merusak reputasi aplikasi jika tidak segera 

ditangani dengan serius oleh pengembang. 
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Sebaliknya, sentimen positif cenderung muncul dari ulasan yang menyoroti kemudahan 

penggunaan aplikasi setelah pembaruan, sistem pembayaran non-tunai yang praktis, serta 

integrasi dengan program subsidi BBM yang dinilai membantu masyarakat. Kata-kata seperti 

"mudah", "cepat", dan "terbantu" mendominasi kelompok sentimen ini, menunjukkan bahwa 

pengguna merasa puas dengan beberapa fitur aplikasi yang mempermudah kehidupan mereka. 

Pembaruan yang dilakukan oleh pengembang aplikasi tampaknya memberikan dampak positif 

terhadap kenyamanan pengguna, terutama dalam hal kecepatan dan kemudahan transaksi. 

Namun, meskipun ada ulasan positif yang menunjukkan kepuasan, terdapat juga beberapa 

ulasan yang bersifat netral. Pengguna dengan sentimen netral cenderung tidak memberikan 

penilaian yang ekstrem, baik itu positif maupun negatif. Mereka biasanya memberikan ulasan 

yang lebih berfokus pada fungsionalitas dasar aplikasi tanpa menyoroti aspek-aspek tertentu 

secara signifikan. Hal ini menunjukkan adanya potensi untuk lebih meningkatkan aspek-aspek 

fungsional dan teknis aplikasi agar dapat memberikan pengalaman pengguna yang lebih optimal 

dan meningkatkan kepuasan secara keseluruhan.Sementara itu, ulasan dengan sentimen netral 

biasanya berupa pertanyaan atau pernyataan yang tidak mengandung emosi yang kuat, seperti 

permintaan bantuan teknis atau saran perbaikan fitur. 

Temuan ini sejalan dengan penelitian[12]) yang menunjukkan bahwa mayoritas ulasan 

aplikasi MyPertamina cenderung bersentimen negatif akibat ketidaksiapan sistem saat peluncuran 

awal. Hal serupa juga ditunjukkan oleh [8]yang mengungkapkan bahwa ketidakstabilan aplikasi 

menjadi faktor dominan dalam pembentukan opini negatif pengguna. 

Secara umum, analisis sentimen ini memberikan gambaran komprehensif mengenai 

persepsi publik terhadap aplikasi MyPertamina. Informasi ini dapat dimanfaatkan oleh pihak 

pengembang untuk melakukan evaluasi dan perbaikan secara berkelanjutan, dengan fokus pada 

peningkatan performa aplikasi dan penyederhanaan proses registrasi serta transaksi 

. 
3.1 Visualisasi WordCloud Ulasan Pengguna 

Untuk memahami persepsi pengguna terhadap aplikasi MyPertamina, dilakukan 

visualisasi teks menggunakan WordCloud. WordCloud adalah representasi visual dari kumpulan 

kata, di mana frekuensi kata ditampilkan melalui ukuran font — semakin besar ukuran suatu kata, 

semakin sering kata tersebut muncul dalam kumpulan data.Visualisasi ini dibagi berdasarkan 

tiga kategori sentimen, yaitu negatif, netral, dan positif, yang masing-masing diambil dari 

hasil klasifikasi data ulasan pengguna. 

• WordCloud Sentimen Negatif menunjukkan dominasi kata-kata seperti "error", 

"gagal", "tidak bisa", dan "lemot". Ini mengindikasikan bahwa pengguna banyak 

mengalami kendala teknis dalam menggunakan aplikasi, seperti masalah dalam 

login, pengiriman OTP, maupun performa aplikasi yang lambat. 

• WordCloud Sentimen Netral didominasi oleh kata-kata seperti "tolong", "daftar", 

"masuk", dan "kode OTP". Kata-kata ini umumnya muncul dalam konteks 

pertanyaan atau permintaan bantuan, yang menunjukkan adanya kebutuhan 

pengguna terhadap bimbingan atau penjelasan lebih lanjut tentang cara 

menggunakan aplikasi. 

• WordCloud Sentimen Positif memperlihatkan kata-kata seperti "terima kasih", 

"cepat", "mudah", dan "berfungsi". Ini mencerminkan kepuasan pengguna 

terhadap fitur tertentu yang berjalan sesuai harapan, serta kemudahan akses 

terhadap layanan yang diberikan. 
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Gambar 2 WordCloud Sentiment  

 

Diagram distribusi label sentimen menunjukkan bahwa mayoritas ulasan pengguna 

aplikasi MyPertamina tergolong dalam kategori sentimen negatif, yang mengindikasikan adanya 

ketidakpuasan terhadap fungsi atau layanan aplikasi. Ulasan dengan sentimen positif berada di 

posisi kedua, mencerminkan adanya pengalaman pengguna yang baik terhadap beberapa fitur 

aplikasi. Sementara itu, ulasan dengan sentimen netral muncul dalam jumlah yang lebih sedikit, 

menandakan bahwa sebagian besar pengguna cenderung memberikan tanggapan yang jelas 

berupa pujian atau keluhan. Visualisasi ini memberikan gambaran awal mengenai persepsi 

pengguna yang dapat menjadi bahan evaluasi untuk pengembangan aplikasi di masa mendatang. 

 
Gambar 3 Ulasan Positif, Negatif Dan Netral 

 

Scatter plot digunakan untuk memvisualisasikan sebaran data ulasan berdasarkan dimensi 

hasil ekstraksi fitur, seperti hasil reduksi dimensi dari metode TF-IDF menggunakan PCA atau t-

SNE. Visualisasi ini memperlihatkan bagaimana ulasan dengan label sentimen positif, negatif, 

dan netral tersebar dalam ruang dua dimensi. Masing-masing titik pada scatter plot 
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merepresentasikan satu ulasan pengguna, dengan warna berbeda sesuai kategorinya. Dari 

visualisasi ini, terlihat bahwa meskipun terdapat sedikit tumpang tindih antar kelompok sentimen, 

sebagian besar ulasan dengan sentimen serupa cenderung berkelompok, yang menandakan bahwa 

data cukup dapat dibedakan berdasarkan karakteristik katanya. Scatter plot ini juga menjadi 

indikator awal bahwa algoritma klasifikasi memiliki potensi untuk mengelompokkan data 

sentimen secara efektif. 

 
Gambar 4 Scater Plot Positif,Negatif  

 

 
3.2 Hasil Klasifikasi Menggunakan Naive Bayes 

Untuk memprediksi sentimen pengguna berdasarkan ulasan aplikasi MyPertamina, 

digunakan algoritma Multinomial Naive Bayes, yang dikenal efisien untuk pemrosesan teks 

dalam klasifikasi multi-kategori. 

 

Proses Klasifikasi: 

1. Preprocessing: Ulasan dibersihkan dan diubah ke bentuk representasi numerik 

menggunakan TF-IDF Vectorizer dengan maksimal 5000 fitur dan menghilangkan kata-

kata umum (stopwords) dalam bahasa Indonesia. 

2. Split Data: Dataset dibagi menjadi 80% data latih dan 20% data uji. 

3. Model Training: Model Naive Bayes dilatih pada data latih. 

4. Evaluasi: Evaluasi dilakukan pada data uji menggunakan metrik akurasi, precision, 

recall, dan F1-score. 
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Tabel 1 Hail Proses Klasifikasi 

Sentimen Precision Recall F1-Score 

Negatif 0.85 0.88 0.86 

Netral 0.72 0.65 0.68 

Positif 0.9 0.87 0.88 

Accuracy 
  

0.84 

 

 
3.3 Pembahasan 

Model Naive Bayes memberikan akurasi sebesar 84%, dengan performa tertinggi pada 

kategori positif dan negatif, sedangkan kategori netral memiliki skor yang lebih rendah. Hal ini 

bisa disebabkan oleh ambiguitas dalam ekspresi netral yang sering menyerupai komentar positif 

atau negatif secara semantik. Hasil ini menunjukkan bahwa Naive Bayes cukup andal untuk 

klasifikasi teks ulasan berbahasa Indonesia dengan preprocessing yang sesuai. 

 

 

4. KESIMPULAN 

 

Berdasarkan analisis sentimen terhadap ulasan pengguna aplikasi MyPertamina 

menggunakan pendekatan klasifikasi teks dan visualisasi WordCloud, diperoleh gambaran bahwa 

sebagian besar pengguna memberikan ulasan dengan sentimen negatif dan positif yang kuat, 

dengan keluhan utama terkait kendala teknis serta apresiasi terhadap fitur yang berjalan baik. 

Model klasifikasi seperti Naive Bayes mampu mengelompokkan ulasan dengan akurasi yang 

cukup baik, sehingga dapat dimanfaatkan sebagai alat bantu untuk memantau kepuasan pengguna 

dan kualitas layanan secara otomatis. 

 

 

5. SARAN 

 

Penelitian selanjutnya disarankan untuk mengeksplorasi algoritma klasifikasi yang lebih 

kompleks seperti Random Forest, Support Vector Machine (SVM), atau model berbasis deep 

learning seperti LSTM dan BERT agar memperoleh hasil prediksi yang lebih akurat. Selain itu, 

penambahan data ulasan yang lebih besar dan beragam, serta analisis aspek-aspek sentimen 

(aspect-based sentiment analysis), dapat memberikan pemahaman yang lebih mendalam terhadap 

opini pengguna terhadap fitur tertentu dalam aplikasi. 
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