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ABSTRAK

ANALISIS SENTIMEN REVIEW PELANGGAN PADA
PELAYANAN APLIKASI DANA MENGGUNAKAN
ALGORITMA NAIVE BAYES CLASSIFIER

Oleh
Rachel Margareth Simamora
20103170

Kemajuan teknologi informasi dan komunikasi yang pesat telah memberikan dampak yang
signifikan terhadap berbagai aspek kehidupan. Salah satu dampak yang menonjol adalah kemudahan
orang untuk melakukan transaksi tanpa perlu bertemu secara fisik. E-wallet, sebagai konsekuensi
teknologi, memfasilitasi transaksi keuangan tanpa batas. Di antara dompet elektronik tersebut,
DANA telah mendapatkan popularitas dan basis pengguna yang besar. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis sentimen pelanggan terkait layanan aplikasi DANA dengan menggunakan algoritma
Naive Bayes Classifier. Data diekstrak dari ulasan pelanggan di Twitter, dikategorikan ke dalam
sentimen positif, negatif, dan neutral. Dengan mengimplementasikan Naive Bayes Classifier.
Analisis sentimen adalah disiplin ilmu yang berharga untuk menguraikan opini, emosi, evaluasi, dan
sikap yang diungkapkan dalam bahasa tertulis. Dengan memanfaatkan Naive Bayes Classifier,
menganalisis komentar pelanggan tentang aplikasi DANA di Twitter. Twitter merupakan platform
yang ideal untuk analisis sentimen karena perannya sebagai tempat untuk melampiaskan dan
mengekspresikan pendapat. Hasil eksperimen peneliti, berdasarkan 451 data pelatihan dan 113 titik
data pengujian, menghasilkan akurasi sebesar nilai precision sebesar 70%, 97% dan 89%, f1- score
81%, 97%, dan 42%, serta recall sebesar 98%, 97% dan 28%. Hal ini pun, klasifikasi Naive Bayes
mampu menghasilkan akurasi tertinggi sebesar 80%. Hasil penelitian menunjukkan tingkat akurasi
yang dapat diandalkan dalam mengklasifikasikan sentimen berupa hasil positif 122 tweet, negatif
228 tweet dan neutral 214 tweet dari postingan pelanggan.

Kata kunci: analisis sentimen, DANA, e-wallet, Naive Bayes Classifier, twitter
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ABSTRACT

SENTIMENT ANALYSIS OF CUSTOMER REVIEWS ON
DANA APPLICATION SERVICES USING THE NAIVE BAYES
CLASSIFIER ALGORITHM

by
Rachel Margareth Simamora
20103170

The rapid advancement of information and communication technology has had a significant
impact on various aspects of life. One of the prominent impacts is the ease with which people can
conduct transactions without the need to physically meet. E-wallets, as a consequence of technology,
facilitate seamless financial transactions. Among those e-wallets, DANA has gained popularity and
a large user base. This research aims to analyze customer sentiment regarding DANA application
services by using Naive Bayes Classifier algorithm. Data is extracted from customer reviews on
Twitter, categorized into positif, negatif, and neutral sentiments. By implementing Naive Bayes
Classifier. Sentiment analysis is a valuable discipline for deciphering opinions, emotions,
evaluations, and attitudes expressed in written language. By utilizing the Naive Bayes Classifier,
analyzing customer comments about the DANA app on Twitter. Twitter is an ideal platform for
sentiment analysis because of its role as a place to vent and express opinions. The results of the
researcher's experiments, based on 451 training data and 113 test data points, resulted in an
accuracy of precision values of 70%, 97% and 89%, f1- score of 81%, 97%, and 42%, and recall of
98%, 97% and 28%. Also, Naive Bayes classification is able to produce the highest accuracy of
80%. The results show a reliable level of accuracy in classifying sentiment in the form of positif
results 122 tweets, negatif 228 tweets and neutral 214 tweets from customer posts.

Keywords: e-wallet, DANA, Naive Bayes Classifier, sentiment analysis, twitter
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