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ABSTRAK

Aplikasi MYIM3 merupakan platform digital yang menyediakan berbagai layanan
telekomunikasi, seperti pembelian pulsa dan pembelian paket data. Sebagai
perusahaan penyedia layanan jaringan internet, dengan semakin bertambahnya
pengguna aplikasi, pengguna dapat memberikan ulasan dan penilaian terhadap
produk dan layanan yang digunakan oleh pengguna. Hal ini membutuhkan sistem
yang dapat secara otomatis mengklasifikasikan sentimen ulasan pengguna.
Penelitian ini Penelitian ini bertujuan untuk menerapkan analisis klasifikasi
sentimen pada ulasan pengguna aplikasi MYIM3 yang bersumber dari Google Play
Store dengan jumlah 9.989 data sample yang digunakan dengan rentang waktu dari
tahun 2018-2024. Metode Naive Bayes digunakan untuk mengklasifikasikan
sentimen ulasan menjadi positif, netral, atau negatif berdasarkan skor bintang yang
diberikan pengguna. Data ulasan dipreproses melalui tahapan cleaning, tokenisasi,
filtering, dan pembobotan kata menggunakan TF-IDF. Pemodelan dan evaluasi
kinerja model dilakukan menggunakan platform Orange Data Mining dengan
pembagian data latih 80% dan uji sebesar 20%. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa model Naive Bayes mampu mencapai akurasi 93,9%, precision 94,1%,
recall 93,9%, dan Fl1-score 93,9%. Faktor-faktor seperti kualitas data, preprocess
data, dan teknik pembagian dataset mempengaruhi kinerja model. Meskipun masih
terdapat potensi peningkatan, model ini menunjukkan performa yang baik dalam
mengklasifikasikan sentimen ulasan pengguna aplikasi MYIM3.

Kata Kunci: analisis sentimen, Naive Bayes, klasifikasi, MYIM3, ulasan
pengguna.
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ABSTRACT

MYIM3 application is a digital platform that provides various telecommunication
services, such as credit purchase and data package purchase. As an internet
network service provider company, with the increasing number of application
users, users can provide reviews and ratings of products and services used by users.
This requires a system that can automatically classify the sentiment of user reviews.
This research aims to apply sentiment classification analysis to MYIM3 application
user reviews sourced from the Google Play Store with a total of 9,989 sample data
used with a time span from 2018-2024. The Naive Bayes method is used to classify
the sentiment of reviews into positive, neutral, or negative based on the star scores
Given by users. Review data is preprocessed through cleaning, tokenization,
filtering, and word weighting using TF-IDF. Modeling and evaluation of model
performance were carried out using the Orange Data Mining platform with a
division of training and test data of 80% and 20%. The results showed that the
Naive Bayes model was able to achieve 93.9% accuracy, 94.1% precision, 93.9%
recall, and 93.9% Fl-score. Factors such as data quality, data preprocessing, and
dataset sharing techniques affect the performance of the model. Although there is
still potential for improvement, the model performed well in classifying the
sentiment of app user reviews.

Keywords: sentiment analysis, Naive Bayes, classification, MYIM3, user
reviews.
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Perkembangan Teknologi Informasi dan Komunikasi (TIK), khususnya
internet, telah berkembang pesat dalam beberapa dekade terakhir. Perkembangan
ini telah membawa banyak dampak perubahan dalam berbagai aspek kehidupan
manusia, termasuk cara berkomunikasi[1]. Dengan jumlah pengguna internet di
Indonesia yang terus meningkat, perusahaan telekomunikasi perlu memahami
kebutuhan pengguna melalui analisis opini mereka, seperti yang di tunjukan pada
Gambar 1.1 menurut laporan we are social bahwa jumlah pengguna internet di
Indonesia per Januari dari tahun 2014 hingga 2024. grafik menunjukkan
peningkatan yang signifikan dalam jumlah pengguna internet selama periode
tersebut. Pada tahun 2024, jumlah pengguna internet di Indonesia mencapai 185
juta, yang merupakan 66,5% dari total populasi nasional yang berjumlah 278,7 juta

orang.

Jumlah Pengguna Internet di Indonesia per Januari (2014-2024)
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Gambar 1.1. Jumlah pengguna internet di indonesia [2].

Internet telah menjadi bagian penting dalam kehidupan masyarakat
Indonesia. Meningkatnya pengguna internet di Indonesia membawa dampak yang

signifikan terhadap berbagai sektor, termasuk sektor telekomunikasi, hal ini dapat



mendorong untuk tumbuhnya berbagai layanan online, termasuk layanan internet
dari operator telekomunikasi. Seiring dengan meningkatnya pengguna internet,
permintaan akan layanan internet pun semakin tinggi. Oleh karena itu operator
telekomunikasi dapat memperluas jangkauan jaringan dan meningkatkan kualitas
layanannya, dengan operator telekomunikasi menawarkan berbagai paket data yang
menarik dan sesuai dengan kebutuhan pengguna [3].

Salah satu operator telekomunikasi dengan pengguna terbanyak yaitu PT
Indosat Tbk penyedia layanan internet yang terkenal di indonesia. Tahun 2023
perusahaan indosat melakukan strategi untuk meningkatkan ARPU yaitu berfokus
pada akuisisi pelanggan berkelanjutan dengan meningkatkan harga kartu SIM baru
pada awal tahun 2023. Oleh karena itu dengan strategi yang dilakukan oleh
perusahaan memiliki dampak terhadap jumlah pelanggan, yaitu berkurangnya
jumlah pelanggan indosat sebesar 4,4 juta pelanggan atau 3,4 persen yang turun
menjadi 98,8 juta pelanggan dibandingkan dengan jumlah pelanggan pada tahun
2022 total pelanggan yaitu 102,2 juta. yang dapat di lihat pada Gambar 1.2.

Perbedaan Jumlah Pengguna Aplikasi MYIM3 Tahun
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Gambar 1.2 Perbandingan Jumlah Pelanggan MYIM3 Tahun 2022-2023[4].

Berdasarkan masalah tersebut yaitu menurunnya jumlah pelanggan Indosat,
merupakan masalah yang perlu diatasi oleh perusahaan. Oleh karena itu tujuan
dalam penelitian ini untuk melakukan analisis sentimen pelanggan indosat dari

ulasan pengguna MYIM3 melalui text mining yang dapat menjadi alat untuk



memahami penyebab dari permasalahan dan dapat memahami opini dari pelanggan.
Ulasan pengguna MYIM3 merupakan sumber informasi yang memberikan
gambaran tentang opini, pengalaman dan persepsi pelanggan terhadap layanan
Indosat.

MYIM3 merupakan aplikasi yang dirancang untuk memberikan kemudahan
bagi pelanggan dalam mengelola akun dan layanan. Aplikasi ini menawarkan
berbagai fitur seperti membeli paket internet yang di tawarkan oleh aplikasi dan
membantu pelanggan dalam mengelola akun dan layanan mereka, serta
memberikan akses ke berbagai layanan digital lainnya [6]. Keberhasilan MYIM3
menunjukkan komitmen Indosat untuk terus berinovasi dan menghadirkan layanan
terbaik bagi pelanggannya [7]. Aplikasi MYIM3 diluncurkan oleh PT Indosat
Hutchison sebagai respons terhadap perkembangan teknologi seluler, persaingan
industri telekomunikasi, dan kebutuhan masyarakat terhadap layanan digital,
Industri telekomunikasi di Indonesia saat ini mengalami persaingan yang ketat antar
operator [8]. Setiap operator berusaha untuk menarik pelanggan dengan
menawarkan layanan terbaik, harga yang kompetitif, dan pengalaman pengguna
yang memuaskan. Ulasan pelanggan menjadi salah satu faktor penting yang
dipertimbangkan oleh operator dalam meningkatkan layanan mereka. Kebutuhan
masyarakat terhadap layanan digital, seperti internet dan aplikasi mobile, semakin
meningkat [9].

Fenomena ini telah melahirkan Electronic Word of Mouth (e-WOM) atau
yang dikenal dengan "mulut ke mulut elektronik" adalah penyebaran informasi dan
opini tentang produk atau layanan melalui media digital, seperti internet. E-WOM
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen
karena didasarkan pada pengalaman dan testimoni nyata dari pengguna lain yang
memiliki pengaruh signifikan terhadap perilaku konsumen dan keputusan
pembelian. Ulasan pengguna menjadi sumber informasi yang berharga bagi
konsumen dan memberikan manfaat bagi perusahaan dalam memahami sentimen
pelanggan dan meningkatkan kualitas layanan dengan mengklasifikasi sentimen
ulasan konsumen [10].

Analisis klasifikasi sentimen adalah teknik yang menggunakan metode

pembelajaran mesin untuk mengkategorikan teks ke dalam kategori sentimen,



seperti positif, negatif, atau netral [11]. Analisis sentimen merupakan teknik yang
dapat digunakan untuk memahami opini konsumen tentang produk, layanan, atau
brand tertentu. Hal ini dapat membantu perusahaan dalam membuat keputusan yang
lebih tepat tentang pengembangan produk, strategi marketing, dan layanan bagi
konsumen [12]. Teknik ini dapat diterapkan pada ulasan pengguna MYIM3 untuk
memahami sentimen secara keseluruhan dan mengidentifikasi area yang perlu
ditingkatkan dengan memahami sentimen pengguna yang sangat penting bagi
aplikasi untuk meningkatkan kualitas layanan dan pengalaman pengguna. Di era
digital saat ini, aplikasi MYIM3 dengan jutaan penggunanya menghasilkan data
ulasan yang sangat besar. Ulasan pengguna ini merupakan sumber informasi yang
berharga bagi perusahaan untuk memahami kebutuhan, ekspektasi, dan keluhan
penggunanya [13].

Salah satu metode pembelajaran mesin yang efektif untuk analisis
klasifikasi sentimen adalah Naive Bayes[14]. Naive Bayes mampu mengkalisifikasi
data teks, memungkinkan untuk mengidentifikasi sentimen dengan hasil akurasi
tinggi. Penelitian ini akan fokus pada pengembangan model Naive Bayes yang
dapat secara akurat mengklasifikasikan sentimen pengguna dalam ulasan[15]. Pada
penelitian ini menggunakan algoritma machine learning dengan model Naive Bayes
yang merupakan metode efektif dan akurat dalam mengklasifikasikan sentimen dan
dapat memberikan wawasan berharga bagi pengembang aplikasi untuk
meningkatkan layanan perusahaan. Hal ini memerlukan pemrosesan data yang
cermat, dan pelatthan model yang efektif[16]. Hasil klasifikasi sentimen akan
dianalisis untuk memahami sentimen pengguna secara keseluruhan dan
mengidentifikasi area yang perlu ditingkatkan. Informasi ini dapat digunakan oleh
MYIM3 untuk memperbaiki layanannya, meningkatkan fitur yang ada, dan
mengembangkan fitur baru yang lebih sesuai dengan kebutuhan pengguna.
Penelitian ini juga akan menyelidiki faktor yang mempengaruhi sentimen pengguna
terhadap aplikasi MYIM3. Faktor ini dapat berupa fitur aplikasi, kinerja aplikasi,
layanan pelanggan, dan faktor eksternal lainnya. Memahami faktor ini dapat
membantu MYIM3 dalam meningkatkan kepuasan pengguna dan loyalitas

pengguna [17].



Penelitian terdahulu dengan sentimen analisis mengklasifikasian sentimen
adalah penelitian yang membahas tentang analisis sentimen Keterangan pengguna
terhadap aplikasi provider seluler di Indonesia yaitu Telkomsel (MyTelkomsel),
Indosat Ooredoo Hutchison (MYIM3) dan XL Axiata (MyXL) dengan jumlah data
7000. Menggunakan dua metode klasifikasi sentimen yaitu Naive Bayes
Classification (NBC) dan Support Vector Machine (SVM). Penelitian tersebut
mendapatkan hasil akurasi yaitu MyTelkomse 75% (NBC), 77% (SVM), MYIM3
80% (NBC), 80% (SVM), MyXL 72% (NBC), 76% (SVM) [18]. Penelitian
sebelumnya tentang sentimen analisis dengan menggunakan metode Naive Bayes
yaitu Penelitian yang membahas Sentimen analisis ulasan terhadap Film pada
twitter dengan metode Naive Bayes. Sumber data dalam penelitian tersebut adalah
ulasan pengguna di Twitter dengan nilai akurasi klasifikasi sentimen menggunakan

Naive Bayes yaitu sebesar 90%[19].

1.2 Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang ada, maka dapat dirumuskan
masalah yang dihadapi, yaitu:
1. Bagaimana menerapkan analisis klasifikasi sentimen dengan metode Naive
Bayes pada ulasan pengguna aplikasi MYIM3?
2. Apa saja faktor yang mempengaruhi nilai hasil akurasi dari pengujian analisis
sentimen dengan metode Naive Bayes?
3. Bagaimana hasil nilai akurasi metode Naive Bayes dalam klasifikasi sentimen

ulasan pengguna aplikasi MYIM3?

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah, tujuan yang dicapai penelitian ini adalah
sebagai berikut:
1. Menerapkan analisis klasifikasi sentimen dengan metode Naive Bayes pada
ulasan pengguna aplikasi MYIM3.
2. Menganalisa faktor yang dapat mempengaruhi tingkat nilai akurasi dari

pemodelan dengan metode Naive Bayes



3. Mengevaluasi akurasi sistem klasifikasi sentimen Naive Bayes dalam

mengklasifikasikan ulasan pengguna aplikasi MYIM3.

Manfaat dalam penelitian ini adalah untuk meningkatkan daya saing dan
meningkatkan kualitas layanan serta pengalaman pengguna, dengan menerapkan
model Naive Bayes yang diharapkan dapat mencapai nilai akurasi tinggi dalam

klasifikasi sentimen.

14 Batasan Masalah

Pada penelitian ini, terdapat ruang lingkup yang jelas agar tujuan penelitian
dapat untuk memahami sentimen pengguna terhadap aplikasi MYIM3 dengan
metode Naive Bayes dapat tercapai. Ruang Lingkup penelitian ini adalah sebagai
berikut:

1. Menggunakan 9.989 sampel data ulasan pengguna aplikasi MYIM3 dengan
data dikumpulkan dari tahun 2018 sampai tahun 2024, data ini diperoleh dari
google play store.

2. Metode Klasifikasi yang akan digunakan dalam penelitian analisis sentimen ini
menggunakan Naive Bayes.

3.  Confusion matrix dalam penelitian yang digunakan adalah akurasi, presisi,
recall dan F'I-Score.

4. Sentimen dalam penelitian hanya mencakup 3 sentimen yaitu Positif, Negatif

fan Netral

1.5  Sistematika Penulisan
Dalam Penelitian ini terbagi kedalam 5 bab, isi dari setiap bab tersebut dapat
dijelaskan sebagai berikut:
BAB 1 PENDAHULUAN
Pada bab ini menyajikan latar belakang masalah, perumusan
masalah, tujuan dan manfaat penelitian, batasan masalah, dan

sistematika penulisan.

BAB II TINJAUAN PUSTAKA



BAB III

BAB IV

BAB V

Bab ini membahas tentang dasar teori Analisis Sentimen, METODE
Naive Bayes, Provider Internet aplikasi MYIM3 dan tinjauan

pustaka yang berdasarkan penelitian terdahulu.

METODOLOGI PENELITIAN
Pada bab ini menjelaskan tentang pembahasan tahapan penelitian

dan model proses sistem penelitian.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Pada bab ini akan membahas hasil akhir sistem yang dirancang pada

sistem analisis sentimen dan metode klasifikasi Naive Bayes

KESIMPULAN DAN SARAN
Bab ini Menyatakan kesimpulan yang dapat ditarik dari hasil

penelitian dan menjelaskan implikasi dari kesimpulan penelitian.



5.1

BAB YV
KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan analisis hasil penelitian sentimen ulasan pengguna MYIM3

dengan menggunakan metode Naive Bayes dan Software Orange Data Mining maka

dapat diambil kesimpulan:

1.

Penelitian ini berhasil menerapkan analisis klasifikasi sentimen pada ulasan
pengguna aplikasi MYIM3 menggunakan metode Naive Bayes. Dalam
implementasinya, ulasan pengguna yang bersumber dari Google Play Store
dikumpulkan dan dilabeli berdasarkan skor bintang. Skor 1 dan 2 ditetapkan
sebagai sentimen negatif, skor 3 sebagai sentimen netral sedangkan skor 4 dan
5 sebagai sentimen positif. Proses selanjutnya melibatkan penggunaan platform
Orange Data Mining untuk melakukan pemodelan, melatih model Naive
Bayes, dan mengevaluasi kinerjanya dalam klasifikasi sentimen.

Beberapa faktor yang mempengaruhi nilai akurasi dari pengujian analisis
sentimen menggunakan metode Naive Bayes antara lain kualitas data input,
tahapan preprocess data, dan teknik pembagian dataset. Kualitas data yang
baik dengan proses pembersihan (cleansing) yang tepat meningkatkan
ketepatan prediksi model. Selain itu, proporsi pembagian data untuk pelatihan
dan pengujian juga berperan penting, di mana dalam penelitian ini digunakan
80% data untuk pelatihan dan 20% untuk pengujian. Teknik preprocess, seperti
tokenisasi dan filtering, serta pilihan kata kunci menggunakan TF-IDF juga
berkontribusi pada peningkatan akurasi dan jumlah data sample yang
digunakan dalam penelitian.

Hasil dari evaluasi model Naive Bayes dengan hasil perhitungan sistem
menunjukkan bahwa penelitian mencapai nilai akurasi sebesar 93,9%,
precision dengan jumlah 94,1%, recall dengan jumlah 93,9% dan F1-score
sebesar 93,9%. Jika dibandingkan dengan hasil perhitungan manual yang
menghasilkan akurasi 93,8%, recall 65,9%, dan precision 97,6%. terdapat
adanya perbedaan hasil dari perhitungan sistem dan manual yang signifikan

pada nilai recall. Oleh karena itu perhitungan dengan sistem dapat
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meningkatkan kemampuan model dalam mengidentifikasi semua contoh pada
sentimen positif secara efektif, yang di lihat oleh nilai recall dengan jauh lebih
tinggi. Dan hasil akurasi yang diperoleh masih bisa ditingkatkan, nilai
precision yang tinggi menunjukkan bahwa model Naive Bayes mampu
memprediksi sentimen positif, netral dan negatif dengan cukup baik. Secara
keseluruhan, model ini berhasil mengklasifikasikan ulasan pengguna dengan
performa yang dapat diterima dalam konteks analisis sentimen.

Hasil dari penelitian, dapat disimpulkan bahwa sentimen negatif lebih dominan
yatu dengan jumlah 5.936 ulasan oleh karena itu jumlah ulasan negatif jauh
lebih tinggi dibandingkan sentimen netral dan positif. Hal ini menunjukkan
bahwa mayoritas pengguna dalam dataset cenderung mengekspresikan keluhan

atau ketidakpuasan.

Saran

Berdasarkan pembahasan pada penelitian ini, beberapa saran untuk

penelitian selanjutnya dalam pengembangan analisis sentimen adalah sebagai

berikut:

1.

Penelitian selanjutnya dapat meningkatkan kualitas data yang digunakan
dengan mengumpulkan ulasan dari lebih banyak sumber atau memperpanjang
rentang waktu pengambilan data. Selain itu, proses pelabelan sentimen dapat
diperbaiki dengan menggunakan metode annotator ganda atau teknik manual
untuk memastikan akurasi label sentimen, sehingga model dapat dilatih dengan
data yang lebih akurat dan representatif.

Untuk meningkatkan hasil klasifikasi, penelitian berikutnya bisa
mengeksplorasi teknik pra-pengolahan teks yang lebih canggih. Misalnya,
penggunaan algoritma stemming atau lemmatization, dan teknik pembersihan
tambahan seperti penghapusan kata-kata yang jarang muncul (rare words)
dapat diterapkan untuk memperbaiki kualitas data teks yang digunakan.
Meskipun Naive Bayes telah memberikan hasil yang baik, penelitian
selanjutnya dapat mempertimbangkan penggunaan teknik pembelajaran mesin
dan deep learning lainnya, seperti Recurrent Neural Networks (RNN), Long
Short-Term Memory (LSTM), atau Transformer-based models seperti BERT
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untuk menganalisis sentimen. Teknik-teknik ini mungkin dapat memberikan
hasil yang lebih baik dengan memahami konteks dan hubungan antar kata
dalam teks.

Penelitian ini dapat diperluas dengan menguji model pada dataset yang lebih
beragam, termasuk ulasan dari aplikasi lain atau dalam berbagai bahasa. Hal
ini akan membantu dalam mengevaluasi generalisasi model dan
kemampuannya dalam menangani data dari berbagai konteks dan bahasa.
Untuk meningkatkan performa model, penelitian berikutnya dapat fokus pada
optimasi dan tuning hyperparameter dari model Naive Bayes. Pengaturan yang
lebih baik dari parameter seperti ukuran kernel, jumlah filter, dan layer dapat
meningkatkan akurasi dan performa model.

Untuk mendapatkan gambaran yang lebih lengkap tentang kinerja model,
penelitian selanjutnya disarankan untuk menggunakan berbagai metode
evaluasi selain confusion matrix, seperti ROC curve, Precision-Recall curve,
dan analisis error untuk memahami kelemahan model dan area perbaikan.
Penelitian berikutnya dapat mempertimbangkan integrasi model analisis
sentimen dengan sistem deteksi konten negatif untuk aplikasi nyata, seperti
platform media sosial atau ulasan produk, guna meningkatkan pengalaman

pengguna dan pengelolaan reputasi.
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