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                 ABSTRAK 

 

ANALISIS SENTIMEN ULASAN MASYARAKAT TERHADAP 

PELAYANAN PUBLIK DI DPMPTSP PROVINSI BENGKULU 

MENGGUNAKAN METODE NAIVE BAYES 

Nama   : Na'im Mukarrom Nawwar 

NPM  : 2255201208 

Pembimbing    : Khairullah, S.T., M.Kom 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis sentimen ulasan masyarakat terhadap 

pelayanan publik di DPMPTSP Provinsi Bengkulu menggunakan metode Naive Bayes. 

Data penelitian diperoleh dari ulasan masyarakat pada periode 2025 - 2026 yang 

kemudian diproses menggunakan teknik Natural Language Processing (NLP), meliputi 

case folding, cleaning, tokenizing, stopword removal, dan stemming. Selanjutnya data 

direpresentasikan menggunakan TF-IDF dan diklasifikasikan ke dalam sentimen positif, 

negatif, dan netral menggunakan algoritma Naive Bayes. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa metode Naive Bayes mampu mengklasifikasikan sentimen ulasan masyarakat 

dengan baik serta memberikan gambaran mengenai tingkat kepuasan dan persepsi 

masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan. Hasil analisis ini diharapkan dapat 

menjadi bahan evaluasi bagi DPMPTSP Provinsi Bengkulu dalam upaya meningkatkan 

kualitas pelayanan publik. 

Kata Kunci: Analisis Sentimen, Pelayanan Publik, Naive Bayes, TF-IDF, NLP. 
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ABSTRACT 

 

ANALISIS SENTIMEN ULASAN MASYARAKAT TERHADAP 

PELAYANAN PUBLIK DI DPMPTSP PROVINSI BENGKULU 

MENGGUNAKAN METODE NAIVE BAYES 

 

Nama    : Na'im Mukarrom Nawwar 

NPM     : 2255201208 

Pembimbing  : Khairullah, S.T., M.Kom 

 

 

This study aims to analyze public sentiment toward public services at DPMPTSP 

of Bengkulu Province using the Naive Bayes method. The research data were obtained 

from public reviews collected during the 2025–2026 period and processed using Natural 

Language Processing (NLP) techniques, including case folding, cleaning, tokenizing, 

stopword removal, and stemming. Furthermore, the data were represented using the TF-

IDF method and classified into positive, negative, and neutral sentiments using the Naive 

Bayes algorithm. The results indicate that the Naive Bayes method is capable of 

classifying public review sentiments effectively and providing an overview of public 

satisfaction and perceptions regarding the services provided. The findings of this study 

are expected to serve as evaluation material for DPMPTSP of Bengkulu Province in its 

efforts to improve the quality of public services. 

Keywords: Sentiment Analysis, Public Services, Naive Bayes, TF-IDF, NLP 
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       BAB I 

       PENDAHULUAN 

 1.1 Latar Belakang 

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi pada era digital saat 

ini telah membawa perubahan yang sangat signifikan dalam berbagai aspek 

kehidupan masyarakat. Teknologi informasi tidak hanya dimanfaatkan dalam 

dunia bisnis dan pendidikan, tetapi juga telah menjadi bagian penting dalam 

penyelenggaraan pemerintahan, khususnya dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan publik. Menurut Indrajit (2020), teknologi informasi merupakan 

kombinasi antara teknologi komputer dan teknologi komunikasi yang digunakan 

untuk mengolah, menyimpan, serta menyampaikan informasi secara cepat dan 

akurat. Pemanfaatan teknologi informasi memungkinkan instansi pemerintah 

untuk meningkatkan efektivitas, efisiensi, transparansi, dan akuntabilitas dalam 

memberikan pelayanan kepada masyarakat. 

Pelayanan publik merupakan salah satu fungsi utama pemerintah yang 

secara langsung berhubungan dengan kebutuhan masyarakat. Kualitas pelayanan 

publik menjadi salah satu indikator keberhasilan suatu instansi pemerintah dalam 

menjalankan tugas dan tanggung jawabnya. Semakin baik kualitas pelayanan 

yang diberikan, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan masyarakat terhadap 

instansi tersebut. Sebaliknya, pelayanan yang kurang optimal dapat menimbulkan 

berbagai keluhan dan penilaian negatif dari masyarakat. Oleh karena itu, evaluasi  

 



 

 

 

 

terhadap kualitas pelayanan publik perlu dilakukan secara berkelanjutan 

agar instansi pemerintah dapat mengetahui kekurangan dan melakukan perbaikan 

yang diperlukan. 

Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (DPMPTSP) 

Provinsi Bengkulu merupakan salah satu instansi pemerintah yang memiliki peran 

penting dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat, khususnya dalam 

bidang perizinan, investasi, dan pelayanan administrasi lainnya. Sebagai instansi 

yang berinteraksi langsung dengan masyarakat, DPMPTSP dituntut untuk mampu 

memberikan pelayanan yang cepat, mudah, transparan, dan profesional. Tingkat 

kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan menjadi salah satu 

ukuran keberhasilan instansi dalam menjalankan tugas dan fungsinya. 

Seiring dengan perkembangan teknologi digital, masyarakat kini tidak 

hanya menjadi penerima layanan, tetapi juga aktif memberikan tanggapan, kritik, 

saran, dan penilaian terhadap pelayanan yang mereka terima. Berbagai platform 

digital seperti Google Review, media sosial, dan website resmi instansi menjadi 

sarana bagi masyarakat untuk menyampaikan pengalaman mereka terkait 

pelayanan publik. Ulasan yang diberikan masyarakat dapat berupa opini positif, 

negatif, maupun netral yang mencerminkan tingkat kepuasan terhadap layanan 

yang diterima. Informasi yang terkandung dalam ulasan tersebut sangat berharga 

karena dapat digunakan sebagai bahan evaluasi dan dasar pengambilan keputusan 

dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan. 



 

 

 

 

Namun, jumlah ulasan masyarakat yang terus bertambah setiap waktu 

menyebabkan proses analisis secara manual menjadi kurang efektif. Selain 

membutuhkan waktu yang lama, analisis manual juga rentan terhadap 

subjektivitas dan kesalahan dalam penafsiran data. Data ulasan yang berbentuk 

teks tidak terstruktur memerlukan metode khusus agar dapat diolah menjadi 

informasi yang mudah dipahami dan digunakan dalam proses evaluasi. Oleh 

karena itu, diperlukan suatu teknik yang mampu mengolah data teks secara 

otomatis, cepat, dan sistematis. 

Salah satu teknik yang dapat digunakan untuk mengolah data teks adalah 

analisis sentimen (sentiment analysis). Menurut Asrumi, Suharijadi, Setiari, dan 

Wulanda (2023), analisis sentimen merupakan bidang studi yang menganalisis 

opini, sentimen, evaluasi, sikap, dan emosi masyarakat terhadap suatu objek, 

layanan, organisasi, maupun peristiwa tertentu. Analisis sentimen bertujuan untuk 

mengetahui kecenderungan opini masyarakat yang dapat dikategorikan ke dalam 

sentimen positif, negatif, dan netral. Melalui analisis sentimen, instansi 

pemerintah dapat memahami persepsi masyarakat secara lebih objektif 

berdasarkan data yang tersedia. 

Dalam implementasinya, analisis sentimen memanfaatkan teknik Natural 

Language Processing (NLP) untuk mengolah data teks sehingga dapat diproses 

oleh algoritma klasifikasi. Salah satu algoritma yang banyak digunakan dalam 

analisis sentimen adalah Naive Bayes. Metode Naive Bayes merupakan metode 



 

 

 

 

klasifikasi berbasis probabilitas yang menggunakan Teorema Bayes untuk 

menentukan kategori suatu data. Metode ini memiliki beberapa keunggulan, 

seperti proses perhitungan yang cepat, mudah diterapkan, mampu menangani data 

dalam jumlah besar, serta memiliki tingkat akurasi yang cukup baik dalam 

klasifikasi teks. 

Berdasarkan permasalahan tersebut, penelitian ini dilakukan untuk 

menganalisis sentimen ulasan masyarakat terhadap pelayanan publik di 

DPMPTSP Provinsi Bengkulu menggunakan metode Naive Bayes. Penelitian ini 

diharapkan mampu memberikan gambaran mengenai persepsi masyarakat 

terhadap kualitas pelayanan yang diberikan, mengetahui kecenderungan sentimen 

masyarakat, serta menghasilkan informasi yang dapat digunakan sebagai bahan 

evaluasi dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik. Selain itu, penelitian ini 

juga diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam pengembangan penerapan 

analisis sentimen dan machine learning pada bidang pelayanan publik. 

            1.2 Identifikasi Masalah 

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi telah memberikan 

kemudahan bagi masyarakat dalam menyampaikan pendapat, kritik, dan saran 

terhadap pelayanan publik melalui berbagai platform digital. Ulasan yang 

diberikan masyarakat dapat menjadi sumber informasi yang penting bagi instansi 

pemerintah untuk mengevaluasi dan meningkatkan kualitas pelayanan. Namun, 



 

 

 

 

banyaknya ulasan yang masuk setiap waktu menyebabkan proses analisis secara 

manual menjadi kurang efektif dan membutuhkan waktu yang relatif lama. 

Salah satu instansi pemerintah yang menerima berbagai tanggapan dari 

masyarakat adalah DPMPTSP Provinsi Bengkulu. Ulasan masyarakat yang 

disampaikan melalui media digital menunjukkan adanya beragam persepsi 

terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. Tingginya jumlah ulasan tersebut 

menyebabkan kesulitan dalam mengidentifikasi kecenderungan opini masyarakat 

secara cepat dan objektif. Selain itu, data ulasan yang berbentuk teks tidak 

terstruktur memerlukan metode khusus agar dapat diolah menjadi informasi yang 

bermanfaat. 

Mengacu pada permasalahan tersebut, fokus permasalahan dalam 

penelitian ini dirumuskan sebagai berikut: 

1. Tingginya jumlah ulasan masyarakat terhadap pelayanan publik di DPMPTSP 

Provinsi Bengkulu menyulitkan proses analisis secara manual. 

2. Ulasan masyarakat memiliki kecenderungan sentimen yang beragam, baik positif, 

negatif, maupun netral sehingga memerlukan pengelompokan secara sistematis. 

3. Data ulasan yang berbentuk teks tidak terstruktur memerlukan proses pengolahan 

menggunakan teknik Natural Language Processing (NLP) agar dapat dianalisis 

dengan baik. 

4. Diperlukan metode klasifikasi yang mampu mengelompokkan sentimen ulasan 

masyarakat secara otomatis, cepat, dan objektif. 



 

 

 

 

5. Belum diketahui tingkat kemampuan metode Naive Bayes dalam 

mengklasifikasikan sentimen ulasan masyarakat terhadap pelayanan publik di 

DPMPTSP Provinsi Bengkulu. 

Permasalahan pertama berkaitan dengan banyaknya data ulasan yang 

menyebabkan proses analisis secara manual menjadi kurang efisien. 

Permasalahan kedua menunjukkan adanya variasi opini masyarakat yang perlu 

diklasifikasikan agar dapat diketahui kecenderungan sentimen secara lebih 

terstruktur. Permasalahan ketiga menegaskan pentingnya proses pengolahan data 

teks sebelum dilakukan klasifikasi. Sementara itu, permasalahan keempat dan 

kelima berkaitan dengan kebutuhan untuk menerapkan metode Naive Bayes serta 

mengetahui tingkat performanya dalam mengklasifikasikan sentimen ulasan 

masyarakat terhadap pelayanan publik di DPMPTSP Provinsi Bengkulu. 

             1.3 Rumusan Masalah 

     Agar penelitian ini dilakukan secara terarah, permasalahan yang telah 

diidentifikasi selanjutnya di tuangkan dalam pertanyaan penelitian sebagai 

berikut :  

1. Bagaimana menganalisis sentimen ulasan masyarakat terhadap pelayanan    

publik di DPMPTSP Provinsi Bengkulu?  

 2. Bagaimana penerapan metode Naive Bayes dalam mengklasifikasikan 

sentimen (positif, negative,  netral) 

 



 

 

 

 

             1.4 Tujuan Penelitian  

         Tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut:  

       1. Menganalisis sentimen ulasan masyarakat terhadap pelayanan  publik di 

DPMPTSP Provinsi Bengkulu  

       2. Menerapkan metode Naive Bayes untuk mengklasifikasikan sentimen   

(positif, negative, netral) 

             1.5 Manfaat Penelitian  

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat baik secara teoritis    

maupun praktis. 

1. Manfaat Teoritis 

a. Menambah wawasan dan pengetahuan dalam bidang Artificial 

Intelligence (AI), khususnya pada penerapan analisis sentimen 

menggunakan metode Naive Bayes. 

b. Menjadi referensi bagi peneliti selanjutnya yang ingin melakukan 

penelitian terkait analisis sentimen, Natural Language Processing 

(NLP), dan klasifikasi data teks. 

c. Memberikan kontribusi terhadap pengembangan ilmu pengetahuan 

di bidang Teknik Informatika, khususnya dalam pemanfaatan 

machine learning untuk analisis opini masyarakat. 

 

 



 

 

 

 

    2. Manfaat Praktis 

a. Bagi DPMPTSP Provinsi Bengkulu, penelitian ini dapat digunakan  

sebagai bahan evaluasi untuk mengetahui tingkat kepuasan 

masyarakat terhadap pelayanan publik yang diberikan. 

b. Membantu instansi dalam mengidentifikasi ulasan positif, negatif, 

dan netral secara otomatis sehingga proses evaluasi pelayanan dapat 

dilakukan dengan lebih cepat dan efisien. 

c. Memberikan informasi mengenai aspek pelayanan yang perlu  

dipertahankan maupun ditingkatkan berdasarkan opini masyarakat. 

d. Bagi peneliti, penelitian ini dapat menjadi sarana untuk menerapkan 

ilmu yang telah diperoleh selama perkuliahan, khususnya dalam 

bidang analisis sentimen, Natural Language Processing (NLP), dan 

machine learning menggunakan metode Naive Bayes. 

e. Bagi masyarakat, hasil penelitian ini diharapkan dapat mendorong 

peningkatan kualitas pelayanan publik yang lebih baik, transparan, 

dan sesuai dengan kebutuhan masyarakat. 

            1.6 Ruang Lingkup Penelitian 

Agar penelitian yang dilakukan lebih terarah dan tidak menyimpang dari 

tujuan yang telah ditetapkan, maka diperlukan batasan-batasan penelitian. Ruang 

lingkup penelitian ini meliputi: 



 

 

 

 

1. Data penelitian berupa ulasan masyarakat terhadap pelayanan publik 

di DPMPTSP Provinsi Bengkulu. 

2. Data yang digunakan merupakan ulasan masyarakat berbahasa 

Indonesia yang diperoleh dari media atau platform digital yang 

menyediakan fitur ulasan masyarakat. 

3. Data yang dianalisis dibatasi pada ulasan masyarakat yang 

dipublikasikan dalam rentang waktu  Akhir tahun 2025 sampai dengan 

tahun 2026. 

4. Penelitian hanya berfokus pada analisis sentimen berbasis teks dan 

tidak mempertimbangkan unsur gambar, video, maupun metadata 

lainnya. 

5. Tahapan prapemrosesan data yang digunakan meliputi case folding, 

cleaning, tokenizing, stopword removal, dan stemming. 

6. Pembobotan kata dilakukan menggunakan metode Term Frequency–

Inverse Document Frequency (TF-IDF). 

7. Metode klasifikasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

algoritma Naive Bayes. 

8. Klasifikasi sentimen dibatasi ke dalam tiga kategori, yaitu sentimen 

positif dan sentimen netral. 



 

 

 

 

9. Evaluasi performa model dilakukan menggunakan Confusion Matrix 

dengan parameter accuracy, precision, recall, dan F1-score. 

Pembatasan tersebut dilakukan agar penelitian tetap terfokus pada 

penerapan metode Naive Bayes dalam menganalisis sentimen ulasan masyarakat 

terhadap pelayanan publik di DPMPTSP Provinsi Bengkulu serta untuk 

memperoleh hasil penelitian yang lebih terarah dan sistematis. 

1.7  Tabel Framework  Penelitian  

I.1 Tabel Framework Penelitian 

Tahapan Penelitian Kegiatan Output 

Identifikasi Masalah Mengidentifikasi permasalahan 

mengenai opini masyarakat 

terhadap kualitas pelayanan 

DPMPTSP Provinsi Bengkulu 

berdasarkan komentar 

pengguna  

Rumusan masalah penelitian. 

Pengumpulan Data Mengumpulkan data komentar 

pengguna dari Kantor  

DPMPTSP Provinsi Bengkulu. 

Dataset komentar pengguna. 

Seleksi Data Melakukan seleksi data dengan 

menghapus komentar yang 

tidak relevan, duplikat, atau 

kosong sehingga diperoleh data 

yang layak dianalisis. 

Dataset yang siap diproses. 

Preprocessing Melakukan proses pembersihan 

data yang meliputi case folding, 

cleaning, tokenizing, stopword 

removal, dan stemming. 

Data teks yang telah bersih dan 

siap dianalisis. 

 

 



 

 

 

 

Tabel I.1 Lanjutan Framework  

Pelabelan Sentimen 

(Lexicon-Based) 

Memberikan label sentimen 

menggunakan kamus lexicon 

Bahasa Indonesia sehingga 

setiap komentar dikategorikan 

ke dalam sentimen positif, 

netral, atau negatif. 

Dataset yang telah memiliki 

label sentimen. 

Pembagian Data 

Membagi dataset menjadi data 

latih (training) dan data uji 

(testing). 

Data training dan data testing. 

Ekstraksi Fitur (TF-

IDF) 

Mengubah data teks menjadi 

representasi numerik 

menggunakan metode TF-IDF 

(Term Frequency–Inverse 

Document Frequency). 

Matriks fitur TF-IDF. 

Klasifikasi Naive 

Bayes 

Membangun model klasifikasi 

menggunakan algoritma 

Multinomial Naive Bayes untuk 

mengklasifikasikan sentimen 

komentar. 

Hasil klasifikasi sentimen. 

Evaluasi Model 

Mengukur performa model 

menggunakan Confusion 

Matrix, Accuracy, Precision, 

Recall, dan F1-Score. 

Nilai performa model 

klasifikasi. 

Visualisasi Hasil 

Menampilkan hasil analisis 

dalam bentuk grafik distribusi 

sentimen, Word Cloud, dan 

Confusion Matrix. 

Visualisasi hasil analisis 

sentimen. 

Kesimpulan 

Menarik kesimpulan 

berdasarkan hasil analisis 

sentimen dan evaluasi model 

serta memberikan saran untuk 

penelitian selanjutnya. 

Kesimpulan dan saran 

penelitian. 

 


