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Abstrak 

GoPay merupakan layanan dompet digital yang terintegrasi dalam aplikasi Gojek dan banyak digunakan di Indonesia. 

Ulasan pengguna pada Google Play Store menjadi sumber informasi penting untuk mengetahui tingkat kepuasan dan 

permasalahan yang dialami. Penelitian ini bertujuan menganalisis sentimen pengguna aplikasi GoPay menggunakan 

metode Naïve Bayes. Kemudian melalui tahap preprocessing meliputi cleaning, filtering, stemming dan Tokenezing. Data 

diperoleh dari Google Play Store ini dimana mengumpulkan 2.000 data ulasan pengguna dan menemukan 1.622 atau 81,1% 

kelas sentimen positif dan 378 atau 18.9% kelas sentimen negatif. Naïve Bayes dalam mengklasifikasi data mendapatkan 

akurasi tertinggi saat pembagian data latih dan data uji dengan perbandingan sebesar 90:10 memperoleh Accuracy 92.44%, 

Recall 92%, Precision 88.46% dan F1-Score sebesar 90.19%. Hasil analisis menunjukkan mayoritas ulasan bersentimen 

positif, menandakan pengguna puas dengan kemudahan transaksi dan keamanan layanan. Namun, terdapat ulasan negatif 

terkait gangguan teknis dan kendala promosi. Metode Naïve Bayes terbukti efektif dalam mengklasifikasikan sentimen 

dengan tingkat akurasi yang baik, sehingga dapat dimanfaatkan sebagai bahan evaluasi bagi pengembang GoPay dalam 

meningkatkan kualitas layanan  

 
Kata kunci: terdiri atas 3-5 kata kunci dan dipisahkan dengan tanda koma. 

Pendahuluan 

Perkembangan teknologi digital telah membawa perubahan signifikan dalam cara masyarakat melakukan 

transaksi keuangan. Salah satu inovasi yang berkembang pesat di Indonesia adalah dompet digital atau 

electronic wallet (e-wallet) [1]. Dompet digital memungkinkan pengguna melakukan pembayaran, transfer 

dana, dan berbagai transaksi lain tanpa harus menggunakan uang tunai. Kemudahan ini sejalan dengan tren 

cashless society yang didorong oleh pemerintah dan Bank Indonesia untuk meningkatkan efisiensi sistem 

pembayaran nasional Ulasan pengguna di Play Store sangat berharga karena dapat mencerminkan tingkat 

kepuasan, keluhan, maupun harapan terhadap fitur dan layanan GoPay [2]. Informasi ini penting untuk 

pengembang aplikasi dalam meningkatkan kualitas produk serta untuk calon pengguna sebagai pertimbangan 

dalam menggunakan layanan tersebut. Namun, jumlah ulasan yang sangat banyak dan beragam menyebabkan 

perlunya suatu metode otomatisasi untuk mengekstraksi sentimen secara efektif. 

GoPay adalah salah satu penyedia layanan dompet digital terbesar di Indonesia, yang awalnya hadir sebagai 

fitur pembayaran di dalam aplikasi Gojek. Layanan ini dikembangkan oleh PT Dompet Anak Bangsa (bagian 

dari GoTo Financial) dan resmi diperkenalkan pada tahun 2016 [3]. Awalnya, GoPay digunakan untuk 

membayar layanan Gojek seperti GoRide, GoCar, dan GoFood. Namun, seiring waktu, GoPay berkembang 

menjadi alat pembayaran yang dapat digunakan di berbagai merchant online maupun offline [4]. 

Dengan pertumbuhan pesat teknologi finansial di Indonesia, GoPay diharapkan terus berinovasi untuk 

menghadapi persaingan dengan e-wallet lain seperti OVO, DANA, dan ShopeePay [4]. Selain itu, keberadaan 

GoPay memiliki potensi besar untuk mendukung program pemerintah dalam memperluas literasi keuangan 

digital, meningkatkan transaksi non-tunai, dan mendorong perekonomian digital nasional di masa depan. 

Salah satu pendekatan yang populer dalam menganalisis sentimen adalah dengan menggunakan metode Naïve 

Bayes. Metode ini termasuk dalam kategori algoritma pembelajaran mesin yang berbasis probabilistik dan 

dikenal efisien dalam pemrosesan teks, seperti klasifikasi sentimen [5]. Naïve Bayes mampu mengelompokkan 

opini menjadi kategori positif, negatif, atau netral berdasarkan pola kata yang terdapat dalam ulasan, meskipun 

dengan asumsi sederhana berupa independensi antar fitur [6]. 

Penelitian ini bertujuan untuk melakukan analisis sentimen pengguna aplikasi GoPay dengan memanfaatkan 

ulasan yang tersedia di Play Store menggunakan metode Naïve Bayes. Diharapkan hasil analisis ini dapat 
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memberikan gambaran objektif mengenai persepsi pengguna serta menjadi dasar dalam pengambilan 

keputusan strategis bagi pengembang aplikasi untuk meningkatkan kualitas layanan dan kepuasan pengguna 

[7]. 

Metode 

Analisis sentimen masyarakat terhadap sistem perbelanjaan di GoPay menggunakan metode Naïve Bayes 

merupakan pendekatan yang efektif untuk mengklasifikasikan ulasan pengguna menjadi kategori positif dan 

negatif. Berikut adalah langkah-langkah yang umum dilakukan dalam penelitian ini [8]: 

A. Pengumpulan Data 

Jenis data yang diterapkan adalah data sekunder, khususnya ulasan dalam bahasa Indonesia terkait aplikasi 

GoPay di Google Play Store. Menggunakan teknik web scraping (pengambilan sebuah dokumen semi-

terstruktur dari halaman web), Penelitian ini mengumpulkan 2.000 data pada ulasan dan didapatkan 1622 

atau 81,1% kelas sentimen positif dan 378 atau 18.9% kelas sentimen negatif [9]. Memperoleh informasi 

penting termasuk konten ulasan pengguna, nama akun Google, tanggal ulasan, dan score. Metode ini 

menawarkan tampilan terperinci tentang bagaimana pengguna menanggapi aplikasi GoPay selama periode 

waktu yang diteliti. Google Colab dan ulasan data digunakan untuk mengklasifikasikan komponen 

sentimen ke dalam model pemrosesan dan implementasi data. Naïve Bayes adalah pendekatan klasifikasi 

yang digunakan. Gambar 1 data mentah hasil crawling dengan google colab. 

 
Gambar 1. Data mentah hasil crawling dengan google colab 

B. Preprocessing data 

Sebelum analisis dilakukan, data yang dikumpulkan perlu diproses agar siap untuk dianalisis. 

Langkah-langkah preprocessing meliputi: 

1. Cleaning : Membersihkan data teks dari elemen-elemen yang tidak relevan atau mengganggu 

proses analisis [10]. 

2. Filtering : Memilih atau menyaring kata/kalimat tertentu dari teks sesuai kriteria yang kita tentukan, 

sambil membuang kata yang tidak memenuhi kriteria tersebutv[11]. 

3. Stemming : Mengubah kata menjadi bentuk dasarnya (root word), dengan menghapus imbuhan 

(awalan, sisipan, dan akhiran) tanpa memperhatikan konteks kalimatv [12]. 

4. Tokenization : Proses memecah teks menjadi potongan-potongan kecil yang disebut token [13] . 

C. Pembobotan fitur 

Setelah data diproses, langkah berikutnya adalah melakukan pembobotan fitur menggunakan metode TF-

IDF (Term Frequency-Inverse Document Frequency). Metode ini membantu menilai seberapa penting 

suatu kata dalam dokumen relatif terhadap koleksi dokumen lainnya [14]. 

D. Penerapan algoritma Naive Bayes 

Model Naïve Bayes dibangun dengan menggunakan data yang telah diproses dan dibobot. Algoritma ini 

bekerja berdasarkan prinsip probabilitas, mengasumsikan bahwa setiap fitur bersifat independen satu sama 

lain. [15] Model ini kemudian dilatih menggunakan data latih dan diuji dengan data uji untuk mengevaluasi 

kinerjanya. 



  

LINIER vol 3, No 1, (2026), pp 57-64 e-ISSN: 3063-2218 
 

 

 

Muh. Azhari Rahmat, et. al 59 

 

E. Evaluasi Model 

Setelah model diterapkan, hasilnya dievaluasi menggunakan metrik seperti: 

1. Accuracy: Persentase prediksi yang benar dari total prediksi. 

2. Precision: Proporsi prediksi positif yang benar dari total prediksi positif. 

3. Recall: Proporsi prediksi positif yang benar dari total aktual positif. 

4. F1-Score:Harmonik rata-rata antara precision dan recall. 

Perancangan 

A. Web Scrapping 

Gambar 2 mendemonstrasikan data ulasan aplikasi yang berhasil diperoleh dengan identifikasi parameter 

penting menggunakan metode reviews() dari Google Play Scraper dan bentuk aplikasi GoPay. Sebanyak 

2000 ulasan mentah diperoleh dengan mengurutkan berdasarkan tanggal terkini dan memilih pengaturan 

bahasa default "id" (Indonesia). Prosedur ini menawarkan gambaran menyeluruh tentang peningkatan 

basis pengguna GoPay selama kurun waktu tersebut. Gambar 3 menampilkan hasil Scrapping data review 

GoPay. 

 
 

(a) (b) 

Gambar 2. (a) aplikasi di play store, (b) rating Gopay 

 
Gambar 3. Scrapping data review GoPay 

B. Preprocessing 

1. Cleaning 

Dengan membandingkan keadaan teks sebelum dan sesudah pembersihan data, ini menunjukkan 

proses pembersihan data pada konten teks. Menghapus URL, menghilangkan mention, hashtag, 

karakter berikutnya yang tidak perlu, tanda baca, dan spasi tambahan, dan melakukan Case Folding 

adalah semua bagian dari proses ini [16]. Hasil pembersihan menunjukkan teks yang lebih rapi 

dan standar, yang memudahkan proses analisis.  

Tabel 1 adalah contoh hasil Cleaning: 

Teks Hasil Penerapan Cleaning 

Aplikasi nya sangat bagus, dan suka 

memberikan coin gratis. 

aplikasi nya sangat bagus dan suka 

memberikan coin gratis 

2. Filtering 

Menggunakan Stopwords untuk teknik filtering dalam analisis sentimen ulasan GoPay. Stopword 

adalah istilah umum yang sering terjadi dan dianggap tidak memiliki arti. Dalam bahasa Indonesia, 

stopword seperti "yang", "dan", "di", "dari", dll [17]. Penggunaan stopword berarti bahwa kita dapat 
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berkonsentrasi pada kata-kata penting dengan menghilangkan kata-kata yang kurang informasi dari 

teks. Tabel 2 adalah contoh hasil Filtering. 

Tabel 2. Filtering Sastrawi 

Teks Hasil Penerapan Filtering 

aplikasi nya sangat bagus dan suka 

memberikan coin gratis 

aplikasi bagus suka memberikan coin gratis 

3. Stemming 

Pada tahap Stemming data yang telah dipecah dan dibersihkan dari kata-kata yang tidak berpengaruh 

diproses lagi untuk menghilangkan imbuhan dari setiap kata, baik imbuhan pada awalan maupun 

akhiran kata [18]. Tabel 3 adalah contoh hasil Stemming. 

Tabel 3. Stemming sastrawi 

Teks Hasil Penerapan Stemming 

aplikasi bagus suka memberikan koin gratis aplikasi bagus suka beri koin gratis 

4. Tokenizing 

Tokenizing adalah proses membagi teks menjadi unit-unit kecil seperti kata atau frasa. Dalam konteks 

GoPay, Tokenizing dilakukan untuk memecah ulasan pengguna menjadi kata-kata individu yang dapat 

diolah lebih lanjut [19]. Tabel 4 adalah contoh hasil Tokenezing: 

Tabel 4. Tokenizing sastrawi 

Teks Hasil Penerapan Tokenizin 

aplikasi bagus suka beri koin gratis [‘aplikasi', 'bagus', 'suka', 'beri', 'koin', 'gratis' ] 

Pemodelan 

A. Wordcloud 

WordCloud adalah sebuah metode visualisasi teks di mana ukuran setiap kata menunjukkan seberapa 

sering kata tersebut muncul dalam suatu kumpulan data teks. Semakin besar ukuran kata pada visualisasi, 

semakin tinggi frekuensinya. Istilah lain yang sering digunakan adalah tag cloud  [20]. 

1. Wordcloud sentimen positif 

WordCloud Sentimen Positif adalah visualisasi kata-kata yang paling sering muncul dari kumpulan 

ulasan atau komentar bernada positif. Dalam konteks ini, kata-kata tersebut berasal dari pengguna 

yang memberikan penilaian baik (misalnya rating 4–5 bintang) pada suatu produk atau layanan. 

Gambar 4 Menunjukkan Wordcloud Sentimen Ulasan Positif. 

 
Gambar 4. Wordcloud sentimen positif 

2. Wordcloud sentimen negatif 

WordCloud Sentimen Negatif adalah visualisasi kata-kata yang paling sering muncul dari kumpulan 

ulasan atau komentar bernada negatif. Sumber datanya berasal dari pengguna yang memberikan kritik, 

keluhan, atau penilaian buruk (biasanya rating 1–2 bintang) terhadap suatu produk atau layanan. 

Gambar 5 Menunjukkan Wordcloud Sentimen Ulasan Negatif. 
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Gambar 5. Wordcloud sentimen negatif 

B. Pembobotan TF-IDF 

Tweet yang sudah melalui proses preprocessing dilanjut dengan proses pembobotan TF-IDF. Proses TF-

IDF dilakukan dengan mengonversi data tweet ke dalam bentuk numerik dengan dilakukan pembobotan 

data menggunakan seleksi fitur TF-IDF [21]. Berikut scrip dalam tahap pembobotan TF-IDF beserta 

hasilnya yang dapat dilihat pada Gambar 6. 

 

 

 
Gambar 6. Pembobotan kata TF-IDF 
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C. Modelling 

1. Pengaturan model 

Dalam percobaan ini peneliti menggunakan satu model klasifikasi Naïve Bayes. Untuk pelatihan dan 

pengujian, data dibagi 90:10 secara proporsional. Konsep ini dapat diimplementasikan secara efektif 

dengan menggunakan Google Colab sebagai alat eksperimen. 

2. Evaluasi model 

Peneliti menggunakan dataset yang berisi 2000 ulasan dengan pembagian data train dan tes untuk 

menyelesaikan evaluasi model. Peneliti menggunakan Confusion Matrix 2x2 untuk mengukur kinerja 

model, yang memungkinkan analisis menyeluruh terhadap hasil klasifikasi. Mereka dapat 

menghasilkan metrik Accuracy, Precision, Recall, dan F1-Score untuk masing-masing model. Berikut 

Tabel dalam tahap Struktur Confusion Matrix Multi- Class yang dapat dilihat pada Tabel 7. 

Tabel 7. Struktur confusion martrix multi class 

 Prediksi Positif Prediksi Negatif 

Actual Positif True Positif (TP) False Negatif (FN) 

Actual Negatif False Positif (FP) True Negatif (TN) 

Keterangan: 

TP : Data yang sebenarnya positif dan diprediksi positif oleh model. FP : Data yang sebenarnya negatif 

dan diprediksi negatif oleh model. 

FN : Data yang sebenarnya negatif, tetapi diprediksi positif oleh model (kesalahan tipe I). TN : Data 

yang sebenarnya positif, tetapi diprediksi negatif oleh model (kesalahan tipe II) 

Naive Bayes 

Teknik klasifikasi yang dikenal sebagai Naïve Bayes didasarkan pada nilai probabilitas data versus 

keanggotaan kelas. Evaluasi model Naive Bayes menunjukkan tingkat akurasi sebesar 92.44%, yang 

menunjukkan kinerja klasifikasi data yang kuat pada kumpulan data [22]. Kapasitas model untuk 

mengidentifikasi dengan baik ditunjukkan oleh nilai-nilai Accuracy, 𝑃𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛, Recall, dan F1-Score 

yang cukup seimbang. Menurut evaluasi model, Naive Bayes dapat mengkategorikan data dengan 

baik sambil mencapai keseimbangan antara kesesuaian dan akurasi. Tabel 8 menampilkan hasil 

evaluasi model. 

Tabel 8. Naive bayes evaluation 

 Prediksi Positif Prediksi Negatif 

Actual Positif 92 8 

Actual Negatif 12 88 

a. Accuracy 

Accuracy = 
𝑇𝑃+𝑇𝑁

𝑇𝑃+𝑇𝑁+𝐹𝑃+𝐹𝑁
 

Total data = 92 + 8 + 12 + 88 = 200 

Accuracy = 
92+88

200
× 100% = 0.9244 (92.44%) 

 

(1) 

b. Precision 

Precision = 
𝑇𝑃

𝐹𝑃+𝑇𝑃
 

                 = 
92

92+12
=  

92

104
 

                 = 0.8846 (88.46%) 

 

(2) 

c. Recall 

Recall = 
𝑇𝑃

𝑇𝑃+𝐹𝑁
 

            = 
92

92+8
=  

92

100
 

            = 0.92 (92%) 

 

(3) 

d. F1-Score 
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F1-Score = 
𝑝𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛 × 𝑟𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙

𝑝𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛 + 𝑟𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙
 

                = 
0.8846 × 0.92

0.8846 + 0.92
 

                = 0.9010 (90.19%) 

 

(4) 

Kesimpulan 

Berdasarkan penelitian Analisis Sentimen Pengguna Aplikasi GoPay Berdasarkan Ulasan pada Play Store 

Menggunakan Metode Naïve Bayes, dapat disimpulkan bahwa metode Naïve Bayes mampu melakukan 

klasifikasi sentimen secara efektif terhadap ulasan pengguna. Tahapan preprocessing seperti cleaning, 

Filtering, tokenizing dan stemming berperan penting dalam meminimalkan noise pada data sehingga 

meningkatkan akurasi model. Hasil analisis menunjukkan bahwa mayoritas ulasan pengguna terhadap GoPay 

bersifat positif, menandakan kepuasan terhadap kemudahan transaksi, fitur, dan keamanan aplikasi. Namun, 

terdapat pula ulasan negatif yang umumnya berkaitan dengan kendala teknis, kecepatan layanan, dan bug pada 

sistem. Dengan demikian, kombinasi metode Naïve Bayes dan proses preprocessing yang tepat dapat 

menghasilkan analisis sentimen yang akurat dan dapat dijadikan masukan bagi pengembangan fitur serta 

perbaikan layanan GoPay di masa mendatang. 

Dengan penerapan metode Naive Bayes, data latih dan data uji dengan Rasio sebesar 90:10 memperoleh akurasi 

senilai 92.44%, recall 92%, presisi 88.46% dan F1-Score sebesar 90.19%. Hal ini menunjukkan bahwa model 

tersebut cukup andal untuk memprediksi sentimen berdasarkan ulasan pelanggan. 

Dari analisis tersebut, terlihat bahwa dengan menggunakan metode Naive Bayes secara efektif dapat dihasilkan 

pemahaman tentang persepsi terhadap Aplikasi GoPay. Dengan melakukan perbaikan dari kelemahan-

kelemahan yang dapat diidentifikasi melalui analisis sentimen, Aplikasi GoPay dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan dan memperkuat posisinya di pasar dunia digital. 
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