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E-government merupakan salah satu strategi pemerintah untuk dapat 

melaksanakan tata kelola yang baik (good governance) melalui pemanfaatan 

teknologi guna meningkatkan layanan publik. Perwujudan penyelenggaran e-

government salah satunya dilakukan melalui penyediaan layanan berbasis 

web dan mobile oleh Pemerintah Sidoarjo dengan merilis Sistem Pelayanan 

Rakyat Sidoarjo (Sipraja). Sipraja adalah aplikasi yang mengintegrasikan 

layanan administrasi di desa/kelurahan dan kecamatan. Sipraja mobile telah 

didownload lebih dari 100.000 pengguna, mendapatkan lebih dari 2000 

ulasan, serta memperoleh peringkat ulasan 4,2. Namun demikian peringkat 

ulasan pengguna terkadang tidak cocok dengan format teks ulasan yang 

diberikan. Penelitian ini bertujuan mendapatkan gambaran persepsi/ sentimen 

masyarakat terhadap layanan Sipraja mobile untuk digunakan sebagai bahan 

evaluasi. Penelitian dilakukan untuk menganalisis ulasan pengguna aplikasi 

Sipraja mobile pada Google Playstore dengan menggunakan algoritma 

Support Vector Machine (SVM) dan jenis kernel linear. Model penelitian yang 

digunakan mampu menghasilkan tingkat akurasi 75,10%, presisi 80,36%, 

specificity 81,97%, recall 68,70% dan F1 score 74,07%. Dari hasil penelitian, 

sentimen masyarakat terhadap layanan Sipraja mobile lebih condong ke 

sentimen positif sebesar 54,84%. Namun demikian, sentimen negatif 

memiliki jumlah yang tidak jauh berbeda sebesar 45,16%. Perhatian dan 

tindak lanjut Pemerintah daerah Sidoarjo diperlukan agar tetap dapat 

memenuhi tujuan e-government guna meningkatkan pelayanan  kepada 

masyarakat. 
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ABSTRACT 

E-government is one of the government's strategies to implement good 

governance through the use of technology to improve public services. The 

realization of e-government is done through the provision of web-based and 

mobile services by the Sidoarjo Government by releasing the Sidoarjo 

People's Service System (Sipraja). Sipraja is an application that integrates 

administrative services in villages and sub-districts. Sipraja mobile has been 

downloaded by more than 100,000 users, received more than 2,000 reviews, 

and received a review rating of 4.2. However, user review ratings sometimes 

do not match the format of the review text provided. This study aims to get an 

overview of public perceptions / sentiments towards Sipraja mobile services 

to be used as evaluation material. Research was conducted to analyze user 

reviews of the Sipraja mobile application on Google Playstore using the 

Support Vector Machine (SVM) algorithm and linear kernel type. The 

research model used is able to produce an accuracy rate of 75.10%, precision 

of 80.36%, specificity 81,97%, recall of 68.70% and F1 score of 74.07%. 

From the research results, public sentiment towards Sipraja mobile services 

is more inclined to positive sentiment of 54.84% However, negative sentiment 

has a similar amount of 45.16%. The Sidoarjo local government's attention 
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PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi informasi terutama 

internet telah mengubah proses distribusi 

informasi secara signifikan dan mempengaruhi 

proses bisnis di berbagai sektor. Perkembangan 

internet memberikan kemampuan askes 

informasi secara lebih cepat dan realtime ke 

sumber daya yang luas dan memfasilitasi 

komunikasi yang efisien (Alipour et al., 2024; 

Velmurugan, 2023). Perubahan ini banyak 

dimanfaatkan oleh sektor usaha atau bisnis 

untuk meningkatkan efisiensi dan efektivitas 

produksi dan pemasarannya dengan 

menyediakan layanan yang dipersonalisasi, dan 

memfasilitasi mekanisme umpan balik yang 

efektif  (Yanchuk, 2023). Perubahan proses 

distribusi juga mempengaruhi perilaku 

konsumen yang selanjutnya secara tidak 

langsung memaksa para produsen untuk 

menyesuaikan kebutuhan konsumen (Wu, 

2024). Perubahan proses bisnis juga mulai 

berimbas ke sektor pemerintahan yang dituntut 

untuk lebih efisien, efektif, dan akuntabel dalam 

menyediakan layanan publik (Setyawan, 2024). 

Pemanfaatan teknologi informasi untuk 

pelaksanaan tugas pemerintahan disebut dengan 

e-government. E-government merupakan salah 

satu strategi pemerintah untuk dapat 

melaksanakan tata kelola yang baik (good 

governance) dan meningkatkan pelayanan 

kepada masyarakat melalui peningkatan 

aksesibilitas, transparansi, dan efisiensi, serta 

interaksi langsung antara warga negara dan 

entitas pemerintah (Setyawan, 2024; 

Suwidyanti, 2023).  

Perwujudan penyelenggaran e-government 

salah satunya melalui Sistem Pelayanan Rakyat 

Sidoarjo (Sipraja) yang merupakan inovasi 

layanan administrasi yang diinisiasi oleh 

Pemerintah Sidoarjo untuk mengintegrasikan 

layanan administrasi pada tingkat 

desa/kelurahan dan kecamatan. Layanan Sipraja 

pertama kali diluncurkan pada tahun 2019 dan 

dapat diakses melalui laman web 

http://www.sipraja.sidoarjokab.go.id/ atau 

menggunakan aplikasi mobile yang dapat 

didownload melalui Google Playstore 

(Setiawan, 2019). Inovasi ini sejalan dengan 

amanat Peraturan Bupati Sidoarjo Nomor 46 

tahun 2018 untuk memanfaatkan teknologi 

sebagai upaya meningkatkan efisiensi, 

efektivitas, dan akuntabilitas pemerintahan 

(Pemerintah Daerah Sidoarjo, 2018).  

Sipraja ditujukan untuk dapat menjadi 

virtual one stop service yang mampu 

menghadirkan layanan administrasi untuk 

bidang kependudukan, perijinan, dan non 

perijinan. Melalui Sipraja, diharapkan dapat 

mempermudah masyarakat untuk memperoleh 

layanan tanpa harus menyerahkan persyaratan 

dan hadir secara fisik ke kantor pemerintah. 

Selain itu penggunaan teknologi informasi 

melalui Sipraja dapat menciptakan peluang 

efisiensi proses birokrasi dan meningkatkan 

kepercayaan masyarakat melalui transparansi  

proses administrasi yang dapat dimonitor secara 

real time. Setidaknya terdapat 16 layanan yang 

dapat dilakukan melalui Sipraja yang 

dikelompokkan dalam 3 tipe yaitu tipe A untuk 

layanan di tingkat desa atau kelurahan, tipe B 

untuk layanan di tingkat desa atau kelurahan 

dan kecamatan, serta tipe C untuk layanan yang 

memerlukan penanganan sampai dengan level 

SKPD atau dinas (Saputra & Widiyarta, 2021).  

Seiring dengan peningkatan penggunaannya 

dalam kehidupan sehari-hari, internet telah 

dipergunakan oleh para peneliti untuk 

menganalisis opini tentang berbagai topik pada 

berbagai platform melalui analisis sentimen 

(Alsaeedi & Zubair, 2019; Sihombing et al., 

2024; Vizmanos et al., 2023). Analisis sentimen 

menawarkan alternatif metode analisis untuk 

mengklasifikasikan opini, sentimen, penilaian, 

dan atau emosi atas suatu produk, layanan, atau 

isu tertentu ke dalam kategori sentimen baik 

positif, atau negatif (Liu, 2012). Dalam analisis 

sentimen, suatu opini dalam bentuk teks akan 

diektraksi dan diberikan pembobotan untuk 

menggambarkan kecenderungan opini 

seseorang. Seiring dengan peningkatan 

pengguna sosial media, analisis sentimen 

semakin berkembang seiring peningkatan  

jumlah data yang tersedia. Metode ini juga 

dimanfaatkan menganalisis persepsi 

masyarakat terhadap kebijakan pemerintah  

(Alita & Shodiqin, 2023; Fauziah, 2024; 

Rahardi et al., 2022). 
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Dalam rangka meningkatkan pelayanan 

kepada masyarakat, penting untuk melakukan 

evaluasi  terhadap kualitas pelayanan yang 

disediakan Sipraja untuk memastikan 

kesesuaian tujuan dan ketercapaian layanan 

yang diharapkan oleh  masyarakat (Dunn, 

2018). Dengan membandingkan persepsi 

layanan yang diperoleh dengan ekspektasi yang 

diharapkan, dapat diperoleh gambaran 

bagaimana kepuasan pengguna atas suatu 

layanan atau dalam istilah Dunn (2018) disebut 

dengan istilah kriteria responsivitas dalam 

evaluasi kebijakan. Tingkat kepuasan pengguna 

layanan dapat menggambarkan kualitas layanan 

yang diberikan dan menjadi indikator 

keberhasilan layanan publik. 

Penelitian sebelumnya terkait evaluasi 

Sipraja masih dilakukan pada lingkup yang 

sangat terbatas, misalnya pada level desa atau 

kecamatan tertentu. Penelitian Dianingtyas & 

Roekminiati (2024) di Kecamatan Taman, 

penelitian Saputra & Widiyarta (2021) di 

kecamatan Sidoarjo, serta penelitian Syahronny 

et al. (2024) di Desa Prambon  mendapati 

implementasi e-government melalui Sipraja 

yang belum efektif. Kondisi ini memerlukan 

adanya perbaikan baik dari sisi layanan maupun 

peningkatan aksesibilitas. Lebih lanjut pada 

penelitian Dianingtyas & Roekminiati (2024), 

terdapat 30% responden yang merasa belum 

puas terhadap kualitas layanan Sipraja. Kondisi 

ini menandakan masih diperlukannya evaluasi 

lebih lanjut dan perhatian atas feedback dan 

keluhan sebagai modal identifikasi area yang 

masih perlu  dilakukan perbaikan. 

 Penelitian ini bertujuan mendapatkan 

gambaran persepsi masyarakat untuk melihat 

sejauh mana aplikasi Sipraja mampu memenuhi 

harapan masyarakat melalui layanan yang 

diberikan. Hasil penelitian diharapkan dapat 

menjadi bahan masukan dalam perbaikan 

layanan Sipraja pada masa berikutnya. 

Penelitian ini mencoba memanfaatkan opini dan 

ulasan masyarakat atas aplikasi Sipraja mobile 

yang tersedia di Google Play Store untuk 

mengeksplorasi bagaimana sentimen pengguna 

terhadap layanan aplikasi tersebut. Google Play 

Store sebagai salah satu app store memberikan 

fitur kepada pengguna untuk dapat 

menyuarakan pengalaman mereka terhadap 

aplikasi yang digunakan dalam bentuk 

peringkat dan teks ulasan. Peringkat tinggi 

mungkin dipersepsikan sejalan dengan ulasan 

yang baik. Namun demikian, informasi 

peringkat bintang dari suatu aplikasi terkadang 

tidak cocok dengan format teks ulasan (Sadiq et 

al., 2021). Dengan demikian, ulasan pengguna 

dalam bentuk teks perlu dianalisis lebih lanjut 

untuk dapat menunjukkan kecenderungan atau 

persepsi yang disampaikan.   

Cakupan pengguna aplikasi Sipraja yang 

mencakup seluruh wilayah kabupaten Sidoarjo 

menjadi pertimbangan penggunaan ulasan pada 

Google Play Store sebagai sumber data. Ulasan 

pengguna Google Play Store dapat memberi 

gambaran yang cukup mewakili kondisi 

pengguna Sipraja di Kabupaten Sidoarjo karena 

cakupan yang cukup luas. Hal ini menjadi 

pembaharuan dari penelitian-penelitian 

sebelumnya terkait evaluasi Sipraja yang 

terbatas pada lokus tertentu.  

METODE PENELITIAN 
Penelitian dilakukan dengan menggunakan 

analisis sentimen dari ulasan pengguna Sipraja 

mobile pada Google Play Store. Jumlah ulasan 

yang dianalisis meliputi sebanyak 1.415 ulasan 

yang berhasil didapatkan. Data ulasan 

pengguna selanjutnya diolah melalui bahasa 

pemrograman Phyton untuk dilakukan analisis 

sentimen dengan algoritma Support Vector 

Machine (SVM). SVM merupakan algoritma 

untuk memprediksi regresi dan klasifikasi 

dengan mencari garis pembatas/hyperlane yang 

paling optimum diantara dua kelas yang 

berbeda. Hyperlane yang optimum dapat 

diperoleh ketika letaknya berada ditengah 

antara bidang pembatas dari dua kelas yang 

berbeda (Hamid Asnawi et al., 2021). 

 

Pengumpulan data (data scraping) 
Pengumpulan data menggunakan 

pemrograman Phython pada google collabs 

pada tanggal 8 Januari 2025. Pengumpulan 

dilakukan dengan menggunakan identitas 

aplikasi mobile Sipraja yang terdapat pada 

Google Playstore dengan id: 

go.id.sidoarjokab.sipraja. 
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Gambar 1. Model Penelitian 
Sumber: Rahardi et al., 2022) 

 

Preprocessing 

Tahapan preprocessing dilakukan untuk 

memastikan data yang telah diperoleh dapat 

dilakukan pengolahan. Tahapan ini memiliki 

beberapa proses yaitu cleaning, case folding, 

normalizing, tokenizing, stopword removal, dan 

stemming (Denny & Spirling, 2018). 

1. Cleaning 

Proses ini dilakukan untuk menghapus 

karakter tertentu seperti angka, tanda baca, 

dan emoji. 

2. Case Folding 

Proses ini mengubah seluruh huruf kapital 

kedalam huruf kecil. Case folding 

diperlukan untuk menghilangkan data 

ganda pada database. 

3. Normalizing 

Proses ini dilakukan dengan 

menyeragamkan istilah yang memiliki arti 

sama, misalnya kata yang disingkat.  

4. Tokenizing 

Tokenizing merupakan tahapan 

pemotongan/pemisahan kalimat menjadi 

satuan kata. Pemisahan dilakukan  dengan 

koma atau spasi, sehingga menghasilkan 

kata-kata yang terpisah. 

5. Stopword Removal 

Proses ini dilakukan dengan menghapus 

kata-kata umum dalam suatu analisis. 

Penghapusan dilakukan untuk 

mempermudah proses dengan menghapus 

kata yang tidak memberikan rmakna dalam 

sebuah kalimat. 

6. Stemming 

Stemming merupakan tahapan untuk 

mengubah kata kedalam bentuk dasarnya 

dengan menghilangkan imbuhan maupun 

sisipan pada teks. Perubahan ini dilakukan 

untuk mempermudah proses analisis dan 

pelabelan. 

Pelabelan Data  

Proses pelabelan data dilakukan untuk 

memberikan identitas pada kata yang dianalisis. 

Identitas yang diberikan berupa kelompok 

sentimen yaitu positif dan negatif. Proses 

pelabelan menggunakan library Inset 

(Indonesian sentimen) yang merupakan lexicon 

based khusus bahasa indonesia hasil penelitian 

Koto & Rahmaningtyas, (2017). Inset terdiri 

dari dua bagian meliputi 3.609 kata positif dan 

6.609 kata negatif. Proses membentuk Inset 

dilakukan dengan  diberikan label secara 

manual berdasarkan polaritas. Pengunaan inset 

didasari pada hasil penelitian yang 

menunjukkan keunggulan Inset dibandingkan 

metode lainnya khusus untuk pelabelan dalam 

bahasa Indonesia (Koto & Rahmaningtyas, 

2017). 

Klasifikasi Support Vector Machine (SVM) 
Algoritma SVM digunakan karena 

kemampuannya untuk memaksimalkan jarak 

margin antara data terdekat dan hyperplane. 

SVM lebih efektif dalam menganalisis sentimen 

dibandingkan dengan metode lainnya 

(Gunawan et al., 2020; Modaresi & 

Araghinejad, 2014; Zhang et al., 2014). 

Evaluasi Model 
Evaluasi model dilakukan untuk mengetahui 

seberapa baik model yang dibuat oleh algoritma 

SVM. Pengukuran dilakukan dengan 

menggunakan confusion matrix yang 

menampilkan performa model klasifikasi pada 

kelas aktual dan prediksi (Gunawan et al., 

2020). Klasifikasi pada confusion matrix akan 

menghasilkan empat kelompok yaitu True 

Positive (TP), False Negative (FN), True 

Negative (TN), dan False Positif (FP)(Dania 

Siregar et al., 2023; Muzaki & Witanti, 2021). 

 
Gambar 2. Klasifikasi Confusion Matrix 

Sumber: Dania Siregar et al., 2023 
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Data tersebut digunakan untuk menghitung 

akurasi, presisi, recall, dan f1 score (Rina, 

2023). 

 

1. Akurasi 

Seberapa baik suatu model mampu membuat 

prediksi secara benar (baik positif maupun 

negatif) dari semua prediksi yang dilakukan, 

dapat dilakukan pengukuran dengan akurasi. 

Akurasi menunjukkan kemampuan model 

dalam  memprediksi sentimen dengan benar. 

Akurasi diformulasikan dengan: 

Akurasi =
𝑇𝑃+𝑇𝑁

𝑇𝑃+𝑇𝑁+𝐹𝑃+𝐹𝑁
         (1) 

2. Presisi 

Presisi menunjukkan kemampuan model 

dalam memprediksi sentimen yang secara 

aktualnya positif dengan benar. Presisi 

diformulasikan dengan: 

Presisi = 
𝑇𝑃

𝑇𝑃+𝐹𝑃
        (2) 

 

3. Specificity 

Specificity menunjukkan kemampuan modal 

dalam memprediksi sentimen yang secara 

aktual negatif dengan benar. Specifity 

diformulasikan dengan: 

 Specificity=
𝑇𝑁

𝑇𝑁+𝐹𝑃
       (3) 

4. Recall 

Recall berfungsi untuk mengetahui 

kemampuan model untuk mengidentifikasi 

sentimen positif secara tepat. Recall 

diformulasikan dengan: 

Recall = 
𝑇𝑃

𝑇𝑃+𝐹𝑁
        (4) 

 

5. F1 score 

F1 score menunjukkan keseimbangan 

presisis dan recall serta menunjukkan 

kemampuan model dalam 

mengklasifikasikan sentimen positif dan 

negatif secara akurat. F1 score 

diformulasikan dengan: 

F1 score = 2 x 
𝑅𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙 𝑥 𝑃𝑟𝑒𝑠𝑖𝑠𝑖

𝑅𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙+𝑃𝑟𝑒𝑠𝑖𝑠𝑖
      (5) 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pengumpulan Data (Data Crawling) 
Penarikan data ulasan aplikasi Sipraja 

mobile dari Google Playstore mendapatkan 

1.415 ulasan pengguna. Data tersebut 

selanjutnya dilakukan filtering awal dengan 

memilih kolom yang akan digunakan yaitu 

kolom date, username, rating, dan review text. 

Selanjutnya dilakukan penghapusan ulasan 

yang berulang secara manual sehingga 

dihasilkan data akhir berupa 1.284 ulasan.  

 

Preprocessing 

Preproccessing yang dilakukan meliputi 

proses cleaning yaitu menghilangkan karakter 

khusus berupa simbol, emoji, angka serta url 

dan html; merubah huruf kapital kedalam huruf 

kecil (case folding); mengubah kata-kata umum 

yang disingkat (normalisasi); memisahkan tiap 

kata (tokenizing);  menghilangkan kata-kata 

umum (stopword removal), dan mengubah ke 

dalam kata dasar (stemming).  

Proses stemming dilakukan dengan 

menggunakan Sastrawi yang merupakan library 

algoritma stemming khusus untuk bahasa 

indonesia. Data hasil  preprocessing dilakukan 

penyesuaian kembali untuk menghapus data 

kosong sebelum dilakukan pelabelan. Proses 

filltering data kosong menghasilkan 1.265 

ulasan. 

 

Tabel 1. Contoh Ulasan Hasil Preprocessing 
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Pelabelan Data  
Dari hasil pelabelan 1.265 ulasan yang telah 

diproses, diperoleh 54,84% sentimen positif dan 

45,16% sentimen negatif. Nilai tersebut setara 

dengan 776 data untuk sentimen positif dan 639 

data untuk sentimen negatif. 

 
Gambar 3. Data sentimen hasil pelabelan 

Sumber: Diolah Penulis, 2025 

 

Sentimen positif masih mendominasi ulasan 

Sipraja pada Google Play Store dengan kata 

kata yang sering muncul seperti “bantu”, 

“layan”, “cepat”, “mudah” yang 

menggambarkan persepsi tingkat kepuasan 

pengguna layanan dengan layanan yang 

didapatkan. Pengguna merasa terbantu dengan 

layanan secara online sehingga dapat 

mempermudah dan mempercepat layanan. 

Beberapa contoh ulasan positif mengenai 

sipraja (Tabel 2). 

 

 
Gambar  4. Wordcloud Sentimen Positif 

Sumber: Diolah Penulis, 2025 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabel 2. Contoh Ulasan Sentimen Positif 

 
Sementara itu pada sentimen negatif 

beberapa kata muncul seperti “ribet”, “daftar”, 

“data”, “bantu”, ”salah”. Hal ini 

mengindikasikan adanya kritikan dari pengguna 

terkait dengan kesulitan yang mereka hadapi 

dalam penggunaan aplikasi Sipraja mobile yang 

tidak sesuai dengan ekspektasi layanan yang 

mereka harapkan yang tampak pada beberapa 

ulasan, misalnya terkait dengan kendala pada 

saat pendaftaran, kesulitan akses ke aplikasi dan 

kendala pada aplikasi. (Tabel 3).  

 

 
Gambar 5. Wordcloud Sentimen Negatif 

Sumber: Diolah Penulis, 2025 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Muhammad Affandi Trihusada| Analisis Sentimen Menggunakan Support Vector Machine Sebagai 

Tools Evaluasi Layanan Sipraja Mobile 

152 | Jurnal Manajemen dan Ilmu Administrasi Publik |Volume 7 | Nomor 1 | Tahun 2025 | (Hal. 146-156) 

 

Tabel 3. Contoh Ulasan Sentimen Negatif 

 
Analisis Support Vector Machine (SVM) 

Dalam analisis SVM data dikelompokkan 

dalam 2 kelas data yaitu data latih dan data uji 

dengan persentase 80:20. Pada penelitian ini 

data uji yang digunakan 253 dan data latih 

1.012. Data latih selanjutnya akan 

diklasifikasikan menggunakan teknik kernel 

linear untuk membangun model.  Sedangkan 

data latih digunakan untuk pengujian model. 

 

Evaluasi Model 
Pengujian dilakukan dengan confusion 

matrix menggunakan data uji sebanyak 253 

(20%) yang sebelumnya telah dilakukan proses 

klasifikasi. Berdasarkan hasil evaluasi 

confusion matrix dengan kernel linear, 

diperoleh nilai True Positive sebanyak 90, False 

Negative sebanyak 41, False Positive sebanyak 

22, dan True Negative sebanyak 100. Dari nilai 

tersebut berdasarkan hasil perhitungan 

diperoleh nilai akurasi, presisi, recall, dan F1 

score seperti pada tabel 4. 

 

 
Gambar 6. Confusion Matrix 

Sumber: Diolah Penulis, 2025 

Tabel 4. Hasil Perhitungan Confusion 

Matrix 

 
Dari gambar confusion matrix,  nilai akurasi 

dari model algorima SVM menghasilkan nilai 

sebesar 75,10%. Nilai tersebut menggambarkan 

bahwa model penelitian dapat memprediksi 

klasifikasi sentimen ulasan pada aplikasi 

Sipraja mobile pada tingkat akurasi 75,10%. 

Nilai precision berarti bahwa model penelitian 

memiliki tingkat keakuratan dalam 

memprediksi nilai positif sebesar 80,36%. 

Sedangkan nilai specificity menggambarkan 

kemampuan  model dalam memprediksi nilai 

negatif sebesar 81,97%. 

Nilai recall mengindikasikan persentase 

model penelitian dapat mengindikasikan 

sentimen positif secara tepat sebesar 68,70%. 

Nilai perbandingaan rata-rata presisi dengan 

nilai recall yang dibobotkan (F1-Score) pada 

model di atas sebesar 68.28% menggambarkan 

kemampuan model dalam membuat klasifikasi 

baik untuk sentimen positif maupun negatif 

secara akurat. 

Berdasarkan data ulasan tahun 2022-2024, 

secara umum ulasan positif pengguna Sipraja 

mobile sebesar 54,84%  masih dominan 

dibandingan dengan ulasan negatif (45,16%). 

Namun demikian selisih persentase antara 

kedua ulasan tidak jauh berbeda. Sehubungan 

dengan tujuan penelitian untuk melihat persepsi 

pengguna atas layanan Sipraja, maka nilai 

precision dan specificity lebih tepat digunakan 

untuk menggambarkan kemampuan model 

dalam memprediksi sentimen positif dan negatif 

secara tepat. Masing-masing nilai precision 

80,36% dan specificty 81,97% menggambarkan 

bahwa model cukup akurat dalam memprediksi 

masing-masing sentimen dengan tepat.  

Dari tren ulasan, dapat dilihat bahwa sejak 

awal diluncurkan versi mobile, ulasan positif 

maupun negatif cukup berimbang dan sama 

sama mengalami kenaikan jumlah pada kurun 

waktu 2020-2022. Kenaikan ulasan ini sejalan 

dengan tingginya penggunaan aplikasi Sipraja 

sebagai respon dampak Covid-19 yang melanda 

Indonesia yang mengharuskan banyak layanan 

pemerintah dilakukan secara online. 
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Gambar 7. Tren Ulasan 

Sumber: Diolah Penulis, 2025 

 

Ulasan pengguna dapat dilihat sebagai tingkat 

kepuasan pengguna atas kualitas layanan yang 

diterima. Tingkat kepuasan yang tinggi dapat 

meningkatkan kepercayaan pengguna terhadap 

layanan publik yang disediakan pemerintah. 

Begitu juga sebaliknya. Dengan demikian, 

ulasan dapat dimanfaatkan sebagai bahan 

masukan untuk mengidentifikasi area-area yang 

masih memerlukan perbaikan.  

Implikasi praktis dari hasil penelitian dapat 

membantu pemerintah Kabupaten Sidoarjo 

dalam perbaikan layanan Sipraja dengan 

memanfaatkan feedback atau ulasan yang 

disampaikan pengguna yang secara langsung 

merasakan pengalaman yang dialami.  Model 

evaluasi layanan melalui pendekatan sentimen 

analisis dengan algoritma SVM dapat 

memberikan wawasan kepada pengambil 

kebijakan terkait tingkat kepuasan pengguna 

layanan melalui kemampuan memprediksi 

sentimen positif maupun negatif dengan akurat 

melalui nilai precision dan specifity yang 

dihasilkan. Selain itu, analisis sentimen dapat 

membantu mengidentifikasi area  perbaikan dan 

perlunya penyesuaian layanan guna memenuhi 

kebutuhan pengguna, serta menentukan strategi 

komunikasi yang tepat. Komunikasi dengan 

model pemberian layanan proaktif dan prediktif 

dengan mengidentifikasi tren yang muncul 

dapat meningkatkan partisipasi dan 

kepercayaan pengguna dalam layanan e-

government. Hasil ini sejalan dengan penelitian 

Aliguliyev & Iskandarli (2022) yang menyoroti 

pentingnya analisis sentimen dalam mengukur 

kepuasan masyarakat terhadap layanan e-

government yang mengarah pada peningkatan 

layanan dan kepercayaan publik terhadap 

pemerintah.  

Dilihat dari tingkat responsibilitas, pengelola 

aplikasi Sipraja mobile cukup tanggap dalam 

memberikan respon/komentar  atas ulasan 

positif dan negatif pengguna pada aplikasi 

Google Play Store. Selain itu pengelola Sipraja 

juga cukup baik dalam menindaklanjuti kendala 

yang dialami pengguna dengan melakukan 

update aplikasi. Dalam rentang waktu tahun 

2022-2024, pengelola telah melakukan update 

aplikasi sebanyak 15 kali dengan rincian 6 kali 

pada 2022, 7 kali pada tahun 2023 dan 2 kali di 

tahun 2024. Namun demikian dalam 

komunikasi melalui komentar atas respon 

ulasan negatif pengguna, pengelola 

menawarkan kepada pengguna untuk 

menyampaikan kendala melalui email atau 

menghubungi kantor desa/kelurahan terkait. 

Dengan solusi yang ditawarkan, pengguna 

masih harus berurusan secara langsung di 

kantor desa/kelurahan dan harus menunggu 

balasan email dalam hal keluhan disampaikan 

melalui email. Hal ini tentuya tidak sejalan 

dengan cita-cita e-government yang ingin 

mewujudkan layanan publik yang efektif, 

efisien, cepat dan transparan.  

Untuk merespon kendala tersebut, pengelola 

perlu menyusun strategi komunikasi yang tepat 

misalnya melalui penyediaan portal yang 

memungkinkan pengguna untuk dapat 

menyampaikan keluhan dan memperoleh 

tanggapan secara langsung. Fasilitas tersebut 

dapat diintegrasikan pada website sipraja 

http://www.sipraja.sidoarjokab.go.id/. Dengan 

demikian pengguna dapat memperoleh 

tanggapan secara cepat dan dapat memonitor 

progres kendala yang dialami. Portal juga dapat 

digunakan untuk menjaring keluhan berulang 

yang dialami pengguna dalam bentuk FAQ 

sebagai referensi bagi pengguna lain yang 

mengalami kendala sejenis. Jika ditelusuri lebih 

lanjut, ulasan negatif pada umumnya berkaitan 

dengan kendala yang bersifat umum seperti eror 

pada aplikasi, kendala pada saat proses 

pendaftaran maupun login, serta kendala dalam 

input dokumen pendukung. Dengan fasilitas 

FAQ, pengguna bisa memperoleh solusi secara 

lebih cepat, serta dapat  menurunkan jumlah 

penanganan keluhan, maupun mengurangi 

ulasan negatif.  

PENUTUP 

Hasil analisis sentimen dengan 

menggunakana algoritma SVM atas ulasan 

pengguna Sipraja pada Google Play Store 

mampu memberikan gambaran terkait dengan  

sentimen dan sikap pengguna terhadap layanan 

Sipraja mobile. Ulasan merupakan bentuk 

representasi pengalaman pengguna terhadap 
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layanan dan ekspektasi yang diharapkan. Hal ini 

sekaligus juga menggambarkan tingkat 

kepuasan pengguna layanan. Model penelitian 

mampu memprediksi sentimen positif dengan 

tingkat precision 80,36% dan sentimen negatif 

dengan tingkat specifity 81,97%. Hasil analisis 

1.415 ulasan menunjukkan ulasan positif masih 

mendominasi sebesar 54,84%. Namun 

demikian ulasan negatif juga menunjukkan 

jumlahnya yang berimbang di angka 45,16%. 

Ulasan negatif didominasi oleh kendala pada 

aplikasi  dimana sering ditemui adanya eror 

pada aplikasi dan kesulitan pada saat proses 

pendaftaran maupun proses login yang 

menghambat pelayanan kepada masyarakat. 

Hasil penelitian mempu memberikan wawasan 

kepada pengambil kebijakan terkait tingkat 

kepuasan pengguna layanan melalui 

kemampuan memprediksi sentimen positif 

maupun negatif dengan akurat, membantu 

mengidentifikasi area  perbaikan dan perlunya 

penyesuaian layanan, serta menentukan strategi 

komunikasi yang tepat. 

Penelitian ini terbatas dilakukan hanya pada 

aplikasi Sipraja mobile, sehingga tidak dapat 

menangkap sentimen dari ulasan/opini yang 

disampaikan oleh pengguna layanan yang 

menggunakan aplikasi Sipraja melalui website 

ataupun ulasan/opini yang disampaikan secara 

langsung melalui petugas di lapangan. 

Keterbatasan tersebut dapat membatasi 

generalisasi temuan penelitian terhadap 

populasi pengguna Sipraja yang lebih luas di 

kabupaten Sidoarjo. Selanjutnya perbedaan 

dalam penggunaan library dalam tahapan 

pelabelan, memungkinkan adanya perbedaan 

pada hasil analisis.   

Berdasarkan kesimpulan dan keterbatasan 

tersebut di atas, beberapa rekomendasi yang 

dapat diberikan. Pertama, Pemerintah 

Kabupaten Sidoarjo untuk tetap fokus 

memberikan perhatian atas feedback/ulasan 

yang diberikan pengguna Sipraja mobile dan 

mempertimbangkan sebagai salah satu bahan 

evaluasi dan perbaikan atas kualitas layanan 

Sipraja terutama pada keandalan sistem dan 

prosedur secara keseluruhan agar dapat 

memberikan layanan yang memenuhi dan 

melebihi harapan masyarakat. Untuk membantu 

mempercepat penyelesaian kendala pengguna, 

perlu disediakan portal keluhan dan FAQ untuk 

memudahkan pengguna mendapatkan solusi 

atas kendala yang dilami sehingga dapat 

mengurangi antrian keluhan dan ulasan negatif 

sekaligus dapat meningkatkan kepercayaan 

masyarakat.  

Kedua, keterbatasan penelitian pada aspek 

cakupan data, pengguaan library pelabelan 

data, dan teknis analisis dapat menjadi bahan 

pertimbangan bagi penelitian selanjutnya untuk 

memperluas cakupan data dan penggunaan 

library terbaru  guna menghasilkan kesimpulan 

dan rekomendasi penelitian yang lebih optimal. 
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