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Abstract. This study utilizes Twitter data to understand user opinions and emotions towards an application. The
Decision Tree method was chosen due to its ability to describe the relationship between input variables and the
target. The TF-IDF method was used to weight words in the text, and the confusion matrix was used to evaluate
the accuracy of the classification model. The research included the research process flow, data preprocessing,
and data modeling. Word cloud visualization was used to display the frequency of words in the text. Data was
collected from Twitter using Python and the Tweepy library. Afier preprocessing, the data was categorized into
positive, negative, and neutral labels. The evaluation results using the decision tree algorithm showed an accuracy
of 96%. The word cloud revealed that the word "aplikasi" (application) has the highest frequency, which shows
the importance of the PLN Mobile application but also shows the need for further development. This study
provides insights into user sentiment towards the PLN Mobile application and demonstrates the effectiveness of
the Decision Tree method in sentiment analysis
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Abstrak. Studi ini memanfaatkan data Twitter untuk memahami opini dan emosi pengguna terhadap aplikasi.
Metode Decision Tree dipilih karena kemampuannya dalam menggambarkan hubungan antara variabel input
dengan target. Metode TF-IDF digunakan untuk memberikan bobot pada kata-kata dalam teks, dan matriks
konfusi digunakan untuk mengevaluasi keakuratan model klasifikasi. Penelitian tersebut meliputi alur proses
penelitian, preprocessing data, dan pemodelan data. Visualisasi word cloud digunakan untuk menampilkan
frekuensi kata dalam teks. Data dikumpulkan dari Twitter menggunakan Python dan perpustakaan Tweepy.
Setelah diolah, data dikategorikan ke dalam label positif, negatif, dan netral. Hasil evaluasi menggunakan
algoritma pohon keputusan menunjukkan akurasi sebesar 96%. Kata cloud mengungkapkan bahwa kata "aplikasi"
(aplikasi) memiliki frekuensi tertinggi, yang menunjukkan pentingnya aplikasi PLN Mobile namun juga
menunjukkan perlunya pengembangan lebih lanjut. Studi ini memberikan wawasan mengenai sentimen pengguna
terhadap aplikasi PLN Mobile dan menunjukkan efektivitas metode Decision Tree dalam analisis sentimen.

Kata kunci: analisi sentimen, decision tree, aplikasi pln mobile

LATAR BELAKANG

Seiring dengan berkembangnya teknologi banyak perusahaan yang mulai merambah ke
aplikasi mobile guna mempermudah konsumen untuk mendapatkan pelayanan. PLN
(Perusahaan Listrik Negara) sebagai perpanjangan tangan pemerintah dalam menyediakan
tenaga listrik secara andal, aman, dan terjangkau kepada masyarakat Indonesia. Dengan adanya
aplikasi pln mobile, masyarakat menjadi lebih mudah dalam melakukan transaksi pembayaran
ataupun mengetahui perkembangan terbaru dari layanan PT.PLN tanpa harus datang langsung
ke kantor PLN. Tetapi untuk membantu kinerja dan perkembangan dari aplikasi tersebut maka
diperlukan masukan masukan dari kalangan masyarakat.Biasanya masyarakat mengemukakan

pendapatnya melalui sosial media. Salah, satu, aplikasi yang sering digunakan masyarakat
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Indonesia, adalah, Twitter. Twitter, adalah sebuah platform untuk menyampaikan opini atau
pendapat seseorang. Pertumbuhan pengguna Twitter di Indonesia sangat pesat dan menduduki
peringkat 5 di dunia. (Utami, 2020). Twitter banyak digunakan orang untuk menyampaikan
keluh kesahnya mulai dari keluh kesah mengenai kehidupan sehari-hari ataupun keluh kesah
terhadap layanan yang diberikan baik dari pemerintah atau bidang lainnya. Oleh karena itu
sangat efisien jika menggunakan Twitter sebagai media untuk mengambil data mengenai

keluhan masyarakat Indonesia terkait layanan menggunakan aplikasi PLN mobile.

Analisis sentimen merupakan teknik penting untuk memahami sikap, opini, dan emosi
yang diungkapkan dalam teks. Ini memiliki banyak kegunaan, mulai dari menganalisis ulasan
produk hingga memantau reputasi merek. Penggunaan metode ini bertujuan untuk memberikan
wawasan kepada pengguna tentang sentimen postingan diskusi dan komentar. Salah satu
metode pembelajaran mesin yang efektif untuk analisis sentimen adalah pohon keputusan
(Decission Tree). Pohon keputusan bekerja dengan membagi kumpulan data menjadi
subkumpulan yang semakin kecil berdasarkan kondisi jika-maka yang terkait dengan fitur-
fiturnya. Struktur hierarki ini memungkinkan algoritme memperoleh batasan keputusan
kompleks dari data.Penulis memilih untuk menerapkan model pohon keputusan karena pohon
keputusan memiliki beberapa keunggulan untuk aplikasi ini. Pertama, pohon keputusan bekerja
dengan baik dengan data yang jarang dan hilang, yang umum terjadi pada postingan dan
komentar berdurasi pendek. Mereka juga memberikan penjelasan logikanya dalam struktur
pohon, sehingga memungkinkan interpretasi yang lebih baik dibandingkan model kotak hitam
seperti jaringan saraf. Selain itu, pohon keputusan relatif mudah diterapkan dan efisien secara
komputasi untuk dijalankan di perangkat seluler dibandingkan dengan algoritme pembelajaran

mesin lainnya.

Untuk melatih pengklasifikasi pohon keputusan, kami mengumpulkan kumpulan data
dari ribuan postingan media sosial yang diberi tag sentimen positif, negatif, dan netral. Kami
mengekstrak fitur seperti jumlah kata, tanda baca, penggunaan huruf besar, dan frasa tertentu
yang biasanya mengekspresikan emosi. Algoritme secara rekursif membagi data pada fitur-
fitur ini untuk membuat model yang dapat mengkategorikan contoh-contoh baru secara
akurat.Dengan menerapkan analisis pohon keputusan yang cepat dan dapat ditafsirkan, ini
memungkinkan pengguna mendapatkan wawasan yang baik.Pola sentimen dapat
mengungkapkan bagaimana berbagai topik diterima, kapan perdebatan memanas, atau reaksi
umum masyarakat terhadap konten yang dibagikan. Menganalisis sikap dan emosi ini akan

memungkinkan pemahaman yang lebih dalam dan diskusi yang lebih bermakna
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KAJIAN TEORITIS

1. Natural language programming (NLP)

Pemrograman bahasa alami (NLP) adalah bidang kecerdasan buatan dan linguistik
komputasi yang berfokus pada interaksi antara komputer dan bahasa manusia (bahasa
alami).Singkatnya, pemrograman bahasa alami dapat didefinisikan sebagai berikut:
“Memberikan mesin (komputer) kemampuan untuk memahami, menafsirkan dan
memanipulasi bahasa manusia untuk melakukan berbagai tugas seperti menjawab
pertanyaan, meringkas teks, menerjemahkan bahasa, dll . Tujuan utama NLP adalah
menciptakan program/sistem yang memungkinkan komputer berkomunikasi dengan
manusia menggunakan bahasa alami, baik tertulis maupun lisan. Berikut beberapa contoh

aplikasi NLP:

e Chatbots/chatbots

e Penerjemah otomatis

e Pengenalan ucapan dan text-to-speech
e Rekomendasi produk e-commerce

e Klasifikasi teks dan analisis sentimen
e Peringkasan teks

e Pemeriksaan ejaan

Dengan NLP, interaksi antara manusia dan mesin menjadi lebih mudah dan intuitif,
tanpa gejala seperti interaksi manusia. NLP saat ini merupakan teknologi yang sangat

penting dalam banyak aplikasi kecerdasan buatan.

2. Analisis Sentimen

Analisis sentimen adalah teknik di bidang pembelajaran mesin dan pemrosesan bahasa
alami, yang digunakan untuk mengidentifikasi dan mengekstrak opini, sentimen, ulasan,

sikap, dan emosi dari teks. Singkatnya, analisis sentimen melakukan:

e Menentukan apakah sebuah teks mengandung emosi positif, negatif, atau netral.

e Mengukur positif/negatifnya suatu sudut pandang dalam sebuah teks.

¢ Identifikasi maksud/tujuan di balik teks tersebut.

o Kelompokkan komentar ke dalam beberapa kategori seperti bingung, marah, sedih,

senang.
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e Memahami opini publik tentang topik, merek, produk, atau kebijakan tertentu.

Analisis sentimen banyak digunakan untuk menganalisis data teks seperti tweet,
komentar, review, forum, artikel, dan lain-lain. Wawasan sentimen berguna bagi bisnis,
organisasi, dan pembuat kebijakan untuk memahami suara pelanggan, reputasi merek, dan
tren opini publik. Jadi, analisis sentimen pada dasarnya adalah teknik untuk memahami
sikap seseorang di balik teks yang ditulisnya dengan menggunakan teknik kecerdasan

buatan.
3. Decission Tree

Pohon keputusan merupakan model prediksi yang menggunakan struktur pohon
(hierarki) dimana setiap cabang mewakili hasil pengujian suatu fitur/atribut. Pohon
keputusan sering digunakan dalam pembelajaran yang diawasi. Cara kerja pohon keputusan

adalah sebagai berikut:

e Pohon dimulai dengan simpul akar

e Node akar kemudian membagi data menjadi pengujian berorientasi fitur.

e Hasil setiap tes akan menentukan cabang mana yang akan dipilih selanjutnya.
e Proses ini terus berulang hingga simpul daun tercapai.

e Node daun mewakili hasil klasifikasi akhir.

Contoh sederhana: Misalkan kita mempunyai data tentang buah-buahan dan ingin
mengklasifikasikan enak atau tidaknya buah-buahan berdasarkan warna dan rasanya.
Pohon keputusan akan memeriksa misalnya: Apakah warnanya merah?Jika ya -> apakah
rasanya manis? Jika ya ---> Delicious Keuntungan pohon keputusan: Mudah
diinterpretasikan dan divisualisasikan. Dapat menangani fitur kategorikal dan numerik.:

Tidak diperlukan penskalaan atau normalisasi data.

METODE PENELITIAN

a. alur proses penelitian
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untuk alur proses penelitian dapat dilihat pada gambar dibawah ini
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Pengumpulan Data

Exploratory Data

Preprocessing Data

Modeling Data

Evaluasi model

Gambar 1. Alur proses penelitian
b. Data introduction
Dataset yang digunakan berasal dari hasil crawling data yang dilakukan oleh penulis
dengan menambang data dari aplikasi twiter dan berisi tentang data curhatan, ungkapan saran
dan kritik dari para pengguna yang di tuangkan kedalam medio sosisa berupa aplikasi twitter

tentang pengalaman mereka menggunakan aplikasi pln mobile.

Tanggal Tweet Id Teks Username
2022-06-30 21:29:11+00:00 1542621292285030400 @novitamuhayani 3. Pilih ID Pelanggan yang sud... pln_123
2022-06-30 21:29:08+00:00 1542621281795063808 @novitamuhayani Hi Kak, untuk informasi tsb Kk... pin_123
2022-06-30 21:28:57+00:00 1542621235481563136 @novitamuhayani Hi Kak, untuk informasi tsb Kk... pln_123
2022-06-30 21:23:24+00:00 1542619836844748800 @dwifortuna34 2. Kakak juga dapat lapor melalu... pln_123

2022-06-30 20:24:12+00:00 1542604938282340352 @pln_123 Di aplikasi sudah tercover kak tapi t... YBudyyy

Gambar 2. Hasil Crawling Data Twitter
Dan didapat hasil crawling data sebanyak kurang lebih sepuluh ribu data lebih.

c. Data Preprocessing

Tujuan dari prapemrosesan data adalah untuk membersihkan, memformat, dan
mengatur data agar lebih siap digunakan. Setelah semua data melalui preprocessing, langkah
selanjutnya adalah menerapkan algoritma prediksi.Pada penelitian ini algoritma yang akan
diterapkan adalah algoritma Decision tree, yaitu algoritma yang cocok digunakan pada data

prediksi.
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Inputhasil
pembobotan
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Simpan hasil

klasifikasi

Gambar 3. alur proses decision tree

Tweet Negatif

d. Modeling Data

Penulis menggunakan Decision tree sebagai salah satu metode untuk menyelesaikan
persoalan, dimana Decision tree adalah model machine learning yang memprediksi nilai target
dengan membuat serangkaian keputusan. Alasan dipilihnya metode Decision tree karena
kemampuannya dalam menggambarkan dan memahami hubungan antara variabel input dengan
variabel target dan Decision tree biasanya meniru kemampuan berpikir manusia untuk
memproses pengambilan keputusan yang kompleks menjadi lebih simple, sehingga pengambil
keputusan akan lebih menginterpretasikan solusi dari permasalahan. Sehingga mudah

dimengerti. berdasarkan fitur yang diberikan.
e. TF-IDF

TF-IDF (Term Frequency-Inverse Document Frequency) adalah sebuah metode untuk
memberikan bobot pada kata-kata dalam teks dengan cara menghitung seberapa sering kata
tersebut muncul dalam suatu dokumen dan seberapa umum kemunculannya dalam seluruh
koleksi dokumen teks [17]. Term Frequency mengukur jumlah kemunculan suatu kata dalam
dokumen tertentu, dan semakin sering kata tersebut muncul dalam dokumen tersebut, semakin
tinggi nilai Term Frequency-nya [18]. Inverse Document Frequency menghitung berapa
banyak dokumen yang mengandung kata tersebut relatif terhadap seluruh dokumen dalam
dataset, memberikan nilai yang lebih tinggi jika kata tersebut relatif jarang muncul dalam

seluruh dataset [19].
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f. Confusion Matrix

Confusion Matrix merupakan tabel yang merangkum performa model klasifikasi
dengan membandingkan label prediksi untuk sekumpulan data dengan label sebenarnya untuk
mengevaluasi keakuratan dan efektivitas model klasifikasi. Baris matriks konfusi mewakili
label sebenarnya, sedangkan kolom mewakili label prediksi. Setiap sel dalam matriks berisi

jumlah titik data yang diberi label prediksi tertentu, berdasarkan label sebenarnya.
g. Wordcloud

Wordcloud merupakan visualisasi frekuensi kata dalam suatu teks dalam bentuk daftar
berbobot. Teknik ini biasanya digunakan untuk memvisualisasikan konten tematik. Dengan
demikian, kata cloud dapat menjadi cara alternatif untuk menyusun dan memvisualisasikan
informasi tekstual, yang sesuai untuk digunakan dalam pekerjaan Pendidikan [21]. Sebanyak
10248 baris data diambil dari berbagai sumber. Namun, setelah dilakukan pemeriksaan,
ditemukan 142 baris data yang merupakan duplikat. Oleh karena itu, baris data tersebut
dihapus. Sisanya, sebanyak 4858 baris data, diolah dan dibagi menjadi tiga label, yaitu positif,

negatif, dan netral.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Pengumpulan Data

Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan python dimana dengan
menggunakan library “tweepy” yang tersedia pada python. Twepy adalah library Python yang
memudahkan akses ke Twitter API untuk keperluan pengambilan dan pengolahan data Twitter.
Kemudian dilanjutkan dengan memesukan token yang kita dapat dari aplikasi twitter yang
dilanjutkan dengan mengambil query aplikasi pln mobile dikarenakan peneliti ingin
mengetahui kesan, pesan serta kritik dan saran dari pengguna aplikasi pln mobile. Setalah
codingan dijalankan maka peneliti berhasil mendapatkan 10000 lebih data komentar yang

berhasil di crawling dari aplikasi twitter
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search_word
new_search

tweets = tw.Cursor(api

include_entit

users_locs = [[tweet.created_at,
tweet.text] for tweet in tweets]

tweet_text = pd.DataFrame(data = users

columns

tweet_text.to_csv( plnmo csv', index=Fal

Gambar 4. proses penambangan data dari aplikasi twitter

Hasil dari penambangan data (data mining) sebanyak 10206 komentar berhasil di tambang

11-30 22:06:14+00:00")

Gambar 5. total data dan rentang waktu data yang berhasil di mining

Selanjutnya didapatkan hasil dari presantase label yang dibagi kedalam 3 label yaitu
postif netral dan negatif, hasilnya dapat dilihat pada data dibawah ini

Plot Sentimen Analisis

5000 A

4000

3000 A

Jumlah

2000 4

1000 A

Netral Positif Negatif
Sentimen

Gambar 6. hasil pembagian data ke positif, netral, negatif.

Proses klasifikasi data training dan data testing menghasilkan Confusion matrix 3x3.
Confusion matrix ini digunakan untuk mengevaluasi performa algoritma yang digunakan.

Berdasarkan hasil perhitungan, nilai akurasi algoritma sebesar 96%. Nilai presisi algoritma
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rata-rata sebesar 91%. Nilai recall algoritma rata-rata sebesar 96%. Nilai fl-score algoritma

rata-rata sebesar 93%.

Confusion Matrix - Decision Tree Classifier
& > &

3 &
& 3§
& ¥ & 1400
. . .
1200
Negatif - 11 S 1
- 1000
800
Netral 4 11 43
600
- 400
Positif o 2 55
r200

Gambar 7. hasil confusion matrix
Ini memberikan gambaran tentang bagaimana model memprediksi setiap kelas. Terlihat

bahwa:
- Label ‘Negatif® diprediksi sebagai ‘Negatif’ sebanyak 11 kali, sebagai ‘Netral’ sebanyak

5 kali, dan sebagai ‘Positif” sebanyak 1 kali.

- Label ‘Netral’ diprediksi sebagai ‘Negatif’ sebanyak 11 kali, sebagai ‘Netral’ sebanyak

1475 kali, dan sebagai ‘Positif” sebanyak 43 kali.

- Label ‘Positif” diprediksi sebagai ‘Negatif” sebanyak 2 kali, sebagai ‘Netral’ sebanyak 55
kali, dan sebagai ‘Positif” sebanyak 1459 kali.

Tahap terakhir pada penelitian ini adalah menampilkan wordcloud, yaitu visualisasi yang
menampilkan kata-kata dari teks yang diberikan, dengan ukuran font yang lebih besar untuk
kata-kata yang lebih sering muncul dalam teks tersebut. Wordcloud dapat membantu
memahami inti dari sentimen dengan menunjukkan kata-kata yang paling signifikan dalam

membangun sentimen.

ki dah. yo donle akak_ untyk d lal
makin mu apllkaSl NeW PLN L:)ewea][natapgton}gea ui
wieww NEW PEN ] untuk kemud;ﬁ PLN MOb
Siore, Tis ‘ kemtidahan ak ses K‘“k “‘P“
: layanan PLN .. :
PH N uMOblle mel d]_ umtuk kenudahan
1 permasalaha; My\ \g uu me a1u1 “"sore Kak
ayo download Apll|§a|<5dl PLN permasalahannya melalui
kaka apat dan
atalAppPlay-store 8 S et akses layanan
=Mobile=di==i pLn dapatmaaf atas. <35
*  atau kakak —.._PEN dapat

Gambar 8. Hasil dari word cloud positif , netral, negatif
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KESIMPULAN DAN SARAN

Dari hasil penelitian yang telah dilakukan oleh penulis kita melihat bahwasanya Studi
ini menggunakan ulasan twiter, memproses total 10206 baris data dan mengklasifikasikannya
menjadi tiga label: positif, negatif, dan netral. Hasil pengujian dan evaluasi menggunakan
algoritma decision tree menunjukkan akurasi sebesar 96%, rata-rata presisi sebesar 91%, rata-
rata recall sebesar 96%, dan rata-rata skor f1 sebesar 93%.Berdasarkan hasil frekuensi kata
Digital Population Identity Sentiment Analysis di Wordcloud, "Aplikasi" merupakan kata
dengan frekuensi kata tertinggi, dengan total frekuensi 5558 dalam konteks positif, negatif,
dan netral.Dalam konteks positif, kata "aplikasi" muncul dalam kalimat seperti "Aplikasinya

bagus", "Aplikasinya mudah digunakan", dan "Aplikasinya sangat berguna".

Dalam konteks negatif, kata "aplikasi" muncul dalam kalimat seperti "Saya tidak dapat
membuka aplikasi", "Aplikasi terus memberikan saya kesalahan", dan "Aplikasi terlalu rumit".
Dalam konteks netral, kata “aplikasi” muncul dalam kalimat seperti “Aplikasi ini adalah
aplikasi identifikasi penduduk secara digital”, “Aplikasi ini merupakan inovasi pemerintah”,
dan “Aplikasi ini dapat digunakan untuk berbagai keperluan”.Tingginya frekuensi kata
“aplikasi” menunjukkan bahwa aplikasi pln mobile diakui sebagai aplikasi penting dan dapat
digunakan oleh penduduk untuk berbagai tujuan.Istilah ini juga menandakan bahwa aplikasi
pln mobile masih memerlukan pengembangan lebih lanjut untuk meningkatkan kualitasnya,

terutama dalam hal keamanan dan kemudahan penggunaan.
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