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Abstrak

Indihome merupakan salah satu penyediaan layanan internet (ISP) yang ada di Indonesia yang
jangkauan layanan sudah tercakup ke seluruh wilayah Indonesia. Sebuah penyedia layanan seperti
Indihome pasti memiliki keluhan atau aduan tentang kepuasan atau kelayakan menggunakan Indihome,
melalui data pengguna Twitter untuk mendapatkan akurasi nilai positif dan negatif terhadap layanan
Indihome. Penelitian ini akan melakukan klasifikasi sentiment tweet terhadap layanan provider indihome
dengan algoritma naiva bayes classifier. Selanjutnya dataset akan diklasifikasi kedalam class positif dan
negative yang diuji melalui confusion matrix untuk mendapatkan nilai akurasi, recall dan precission.
Adapun nilai akurasi yang dihasilkan cenderung cukup tinggi melalui dua kali pengujian.

Katakunci: Sentiment Analisis, Pengguna Twitter, Naive Bayes Classification, Layanan, Provider
Indihome

Abstrack

Indihome is one of the internet service providers (ISP) in Indonesia whose service coverage has covered
all regions of Indonesia. A service provider like Indihome definitely has complaints or complaints about
the satisfaction or feasibility of using Indihome, through Twitter user data to get accurate positive and
negative values for Indihome services. This research will classify tweet sentiments for indihome service
providers using the Naiva Bayes classifier algorithm. Furthermore, the dataset will be classified into
positive and negative classes which are tested through a confusion matrix to get accuracy, recall and
precision values. The resulting accuracy values tend to be quite high through two test
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1. PENDAHULUAN

Indihome merupakan salah satu penyedia layanan internet (ISP) yang ada di Indonesia
yang jangkauan layanan sudah tercakup ke seluruh wilayah Indonesia[l]. Sebuah penyedia
layanan seperti Indihome pasti memiliki keluhan atau aduan tentang kepuasan atau kelayakan
menggunakan Indihome, melalui data pengguna Twitter yang didapat, selanjutnya akan
dilakukan analisis sentimen untuk mendapatkan akurasi nilai positif, negatif ataupun netral
terhadap layanan Indihome. Naive Bayes Classifier adalah algoritma pembelajaran mesin
probabilistik yang dapat digunakan untuk klasifikasi[2]. Pada saat melakukan klasifikasi,
algoritma akan melakukan pencarian nilai probabilitas yang tertinggi. Pada pemrosesan
perhitungan Naive Bayes hanya memerlukan tiga tahapan saja, dimulai dari perhitungan prior,
likelihood dan posterior[3].

Menggunakan data tweet pada Twitter merupakan salah satu manfaat layanan yang
disediakan untuk aduan atau keluhan terhadap Indihome. Dari data yang di ambil dari Twitter
tersebut berupa ulasan keluhan atau aduan terhadap layanan untuk setiap orang memiliki
perbedaan oleh karena itu peneliti melakukan penelitian ini melalui proses Klasifikasi analisis
sentimen pengguna Twitter menggunakan Naive Bayes Classifier. Pengambilan data tweet pada
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Twitter menggunakan script Bahasa Python kemudian data tersebut di klasifikasi menggunakan
Naive Bayes Classifier. Prosesnya meliputi pengumpulan data tweet pada Twitter dengan
beberapa kata kunci seperti, indihome, IndiHomeCare dan sebagainya. Selanjutnya akan
dilakukan pengumpulan data tweet menggunakan script bahasa Python dengan package
snscrape. Kemudian akan dihitung pembobotan TF-IDF. Yang selanjutnya akan dilakukan
klasifikasi dan pengolahan dataset untuk memperoleh nilai akurasi menggunakan Naive Bayes
Classifier. Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan, maka permasalahan yang dapat
dirumuskan adalah bagaimana algoritma Naive Bayes Classifier mampu mengklasifikasi
sentimen tweet terhadap layanan provider Indihome. Adapun tujuan dari penelitian ini adalah
mengetahui ketepatan akurasi klasifikasi algoritma Naive Bayes Classifier dengan metode TF-
IDF.

Beberapa penelitian mengenai analisis sentiment pengguna pada twitter pernah dilakukan
untuk mengetahui respon masyarakat terhadap pelayanan BMKG Nasional dengan akurasi
sebesar 69,97%][4], Naive Bayes Classifier juga pernah digabungkan dengan SVM untuk
mengetahui dampak covid terhadap masyarakat [5], selain itu Naive Bayes juga pernah
digunakan untuk mengetahui respon masyarakat terhadap proses pembelajaran daring [6]. Dari
sisi analisis pelayanan, Naive Bayes juga pernah digunakan untuk mengetahui respon
masyarakat terhadap pelayanan BPJS melalui 3 algoritma yaitu KNN, Decision Tree dan Naive
Bayes[7], pelayanan KRL commuterline dengan Bernoulli Naive Bayes [8].

2. METODE PENELITIAN

Obyek Penelitian

Dalam penelitian ini obyek penelitian yang digunakan adalah penyedia layanan milik
BUMN vyaitu IndiHome. Dengan obyek tersebut, peneliti akan mengumpulkan dataset dari
twitter mengenai berbagai macam tweet yang berkaitan dengan layanan IndiHome yang
diberikan. Untuk mendapatkan data tersebut peneliti melakukan proses scrapping data pada
twitter menggunakan Bahasa pemrograman phyton dengan library snscrape

Metode Pengumpulan Data
Dalam penelitian ini, metode pengumpulan data yang digunakan adalah:

a. Studi Pustaka
Pada studi pustaka, peneliti akan melakukan pencarian baik dari jurnal dan prosiding[9]
terkait dengan topik serupa yang berkaitan dengan Naive Bayes Classification, Text Mining
serta Analisis Sistem[10].

b. Interview
Pada proses ini, peneliti melakukan wawancara dengan seorang ahli yang pernah melakukan
penelitian mengenai sentiment analisis baik dengan Algoritma Naive Bayes maupun yang
lain.

c. Alur penelitian
Sedangkan untuk alur penelitian, peneliti melakukan sesuai dengan gambar 1. Dimana
berdasarkan gambar tersebut penelitian akan dibagi menjadi 2 tahapan yaitu training dan
testing[11].
Pada tahapan data training akan dimulai dengan tahapan pre-processing (data cleaning —
folding — tokenization — stopword — dan stemming) [12] yang kemudian dilanjutkan dengan
feature transform (melalui algoritma TF-IF yang kemudian dilakukan tahapan vectorizer)
kemudian dilakukan training data. Sedangkan pada tahapan prediction akan diawali dengan
tahapan mendapatkan data tweet melalui penyaringan jumlah tweet — crawling data — hasil
tweet. Selanjutnya akan dilakukan proses prediction yang diawali dengan preprocessing data
kemudian cleen tweet kemudian prediction hasil tweet
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Gambar 1. Alur penelitian yang dilakukan

Untuk bahan penelitian, dataset didapatkan menggunakan Twitter APl dengan menggunakan
proses scrapping data menggunakan Bahasa phyton melalui katakunci IndiHome ataupun
IndiHomeCare. Tabel 1 adalah contoh dari dataset yang digunakan.

Tabel 1. Sample dataset penelitian

Index

Data Tweet

1 @koniciwaciwa Ko indihome gue fine fine aja dah? \ud83d\ude2d

teknisi Indihome cepet banget dah anyink. gua laporan
masalah kabel LAN doang aja mas-masnya dateng dalam 5 menit wkwk
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Gak terasa udah hampir 5 thn Ibh memakai INDIHOME

3 \ud83e\udd70 , Januari besok 6 thn https://t.co/YfgGGNI4Nz
@ndawwuu__ @IndiHome gangguan kah bang? disini malah
4 - .
dari jam 3 pagi gak kelar kelar.
5 Indihome ni knp buset merah mulu lampu indikator nya dari tadi\ud83d\ude2d

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada tahap awal, dataset akan didapatkan setelah melalui proses scraping. Pada bagian ini
dataset akan diolah dengan cara dibersihkan seperti mention / username dan hastag. Proses
textminig akan dilakukan setelah selesai membersihkan kata yang tidak diperlukan. Setelah
dibersihkan maka akan dilakukan case folding yang akan merubah dataset menjadi huruf kecil
semua. Tabel 2 merupakan hasil case folding ari data cleaning.

Tabel 2. Hasil case folding

Data Label
ko indihome gue fine fine aja dah Positive
teknisi indihome cepet banget dah anyink gua laporan masalah kabel lan doang L

- : Positive
aja mas-masnya dateng dalam 5 menit wkwk
gak terasa udah hampir 5 thn Ibh memakai indihome januari besok 6 thn Positive
gangguan kah bang disini malah dari jam 3 pagi gak kelar kelar Negative
check paket langganan indihome kalian guys Positive

Selanjutnya akan dilakukan tokenization untuk mendapatkan kata dari sebuah kalimat
melalui pemisahan kalimat menjadi perkata dan juga menghapus data tanda baca. Langkah
selanjutnya melakukan stopwords untuk menghapus kata pada kalimat yang tidak diperlukan.
Hasil dari tokenization dan stopword terangkum pada Tabel 3.

Tabel 3. Hasil tokenization dan stopword
Data Token Data Stopwords

['ko', 'indihome’, 'gue’, 'fine', 'fine', ‘aja’, 'dah’] ['ko', 'indihome’, 'gue’, 'fine', 'fine', ‘aja’, 'dah’]

['teknisi', 'indihome’, 'cepet’, 'banget’, 'dah’, ‘anyink’,  ['teknisi', ‘indihome’, 'cepet’, 'banget’, 'dah’, ‘anyink’,
‘gua’, 'laporan’, 'masalah’, 'kabel', 'lan’, 'doang’, ‘aja’,  'gua’, 'laporan’, 'masalah’, 'kabel', 'lan’, 'doang’, 'aja’,
'mas-masnya’, 'dateng’, 'dalam’, '5', 'menit’, '‘wkwk']  'mas-masnya/, 'dateng’, '5', 'menit', 'wkwk']

['gak’, ‘terasa’, ‘udah’, ‘hampir', '5', 'thn’, 'Ibh’, ['gak’, ‘terasa’, ‘udah’, 'hampir', '5', 'thn’, 'Ibh’,
'memakai’, 'indihome’, 'januari', 'besok’, '6', ‘thn'] ‘'memakai’, 'indihome’, januari’, 'besok’, '6', '‘thn']
['gangguan’, 'kah', ‘bang’, 'disini’, 'malah’, ‘dari’, ['gangguan’, 'bang’, 'disini', 'malah’, ‘jam’, '3', 'pagi',
'jam', '3, 'pagi’, 'gak’, 'kelar', 'kelar] ‘gak’, 'kelar', 'kelar']

Kemudian akan dilakukan stemming untuk mengembalikan kata ke dalam kata dasar.
Pada penelitian ini proses stemming menggunakan library pyhton bernama sastrawi. Selanjutnya
pada proses feature transform akan dilakukan dengan menggunakan algoritma TF-IDF. Adapun
hasil dari TF-IDF dari dokumen yang digunakan terdapat pada tabel 4.

Tabel 4. Hasil TF-1DF

Term

Term Frequency Inverse Document Frequency

T1 T2 T3 T4 T5 T6 T7 T8 T9 DF IDF T1 T2 T3 T4 T5 T6 7 T8

19

indihome

1 1 1 0 1 1 1 2 1 8 0,051 0,05 0,051 0,051 O 0,051 0,051 0,051 0,102

0,051
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gue 1 0 0 0 o 1 0 0 o0 2 0,653 065 0 0 0 0 0,653 0 0 0
masalah 0 1 0 0 0 0 0 0 o 1 0954 0 0954 0 0 0 0 0 0 0
dah 1 1 0 0 0 0 0 0 o 2 0,653 0,65 0,653 0 0 0 0 0 0 0
season 0 0 0 0 0 o0 o0 1 0 000 000 O 0 0 0 0 0 0 0954 0

Selanjutnya akan dilakukan klasifikasi melalui pembagian data training dan data testing.
Pada penelitian ini peneliti akan menggunakan perbandingan 50 : 50 untuk data training dan
data testing yang akan dilakukan. Proses klasifikasi yang digunakan adalah Algoritma Naive
Bayes dengan mencari nilai probabilitas tertinggi dengan menggunakan probabilitas likelihood.
Untuk mencari probabilitas likehood positif dihitung dengan cara:

0602059991+ 0

pelayanan = —————— =0,1052631579
5719569918

. 0 + 0.30102999¢

internet = BrTTrr————— 0,05263157895

banget = LL22R2F% _ 45063157895

5,719569918

Dengan cara yang sama akan dihitung juga probabilitas likehood negative. Selanjutnya akan
dihitung prior data positif dan negativenya. Berdasarkan hasil perhitungan didapatkan nilai prior
positif dan negative memiliki nilai yang sama yaitu 0,5.

Langkah selanjutnya yaitu mencari nilai posterior. Hasil dari perhitungan ini adalah:

01052631579 x0.5

pelayanan = =0,05263157895
internet = 10 K03 = , 02631578947
banget =~ EE X0 - 0,02631578947

Selanjutnya akan dilakukan prediksi terhadap frekuensi tiap kata terhadap dataset baru untuk
mengetahui score pada tiap dokumen.

Hasil Pengujian Sistem
Pada pengujian sistem, peneliti menggunakan k-fold cross validation dengan nilai k=5. Adapun
hasil dari pengujian ini adalah:

a. Pada tahapan kfold pertama yang peneliti uji hasil dari pengujian menggunakan 5 kfold
cross validation belum menggunakan confusion matrix maka memperoleh data akurasi
sebanyak 80% dari total data uji, yaitu 120 data yang sesuai dengan label untuk prediksi
tweet dan 180 data prediksi tidak sesuai dengan label untuk prediksi tweet.

b. Pada tahapan kfold kedua yang peneliti uji hasil dari pengujian menggunakan 5 kfold cross
validation belum menggunakan confusion matrix maka memperoleh data akurasi sebanyak
90% dari total data uji, yaitu 135 data yang sesuai dengan label untuk prediksi tweet dan
165 data prediksi tidak sesuai dengan label untuk prediksi tweet

c. Tahapan kfold ketiga yang peneliti uji hasil dari pengujian menggunakan 5 kfold cross
validation belum menggunakan confusion matrix maka memperoleh data akurasi sebanyak
70% dari total data uji, yaitu 105 data yang sesuai dengan label untuk prediksi tweet dan
195 data prediksi tidak sesuai dengan label untuk prediksi tweet

d. Tahapan kfold keempat yang peneliti uji hasil dari pengujian menggunakan 5 kfold cross
validation belum menggunakan confusion matrix maka memperoleh data akurasi sebanyak
76,67% dari total data uji, yaitu 115 data yang sesuai dengan label untuk prediksi tweet dan
185 data prediksi tidak sesuai dengan label untuk prediksi tweet
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e. Tahapan kfold keempat yang peneliti uji hasil dari pengujian menggunakan 5 kfold cross
validation belum menggunakan confusion matrix maka memperoleh data akurasi sebanyak
80% dari total data uji, yaitu 120 data yang sesuai dengan label untuk prediksi tweet dan
180 data prediksi tidak sesuai dengan label untuk prediksi tweet.

Rangkuman mengenai hasil pengujian tersebut terdapat pada gambar 2.
K(5)-fold Validation
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&0.00

60.00

100%)

40.00

20.00

0.00
test-model-1_114234220
B 1st fold 2nd fold 3rd fold [ 4th fold [ 5th fold

Gambar 2. Hasil pengujian 5 fold

Berdasarkan gambar 2 dapat disimpulkan bahwa kfolds ke-2 memiliki akurasi tertinggi
pada kfold cross validation dengan akurasi sebesar 90% dan akurasi terendah pada kfolds ke-3
dengan akurasi sebesar 70% serta rata-rata nilai akurasi nya adalah 79,34%. Pengujian kedua
dilakukan dengan menggunakan confusion matrix dimana pengujian dilakukan dengan
membagi 180 data training dan 120 data testing. Berdasarkan hasil perhitungan confusion
matrix pada data training didapatkan:

a. False Negative (FN), jumlah nilai negative salah 173.
b. False Positive (FP), jumlah negative benar 7.

c. True Negative (TN), jumlah positif salah 0.

d. True Positive (TP), jumlah positif benar 0.

Sedangkan nilai untuk data testing pada perhitungan confusion matrixnya adalah:
a. False Negative (FN), jumlah nilai negative salah 110.
b. False Positive (FP), jumlah negative benar 10.
c. True Negative (TN), jumlah positif salah 0.
d. True Positive (TP), jumlah positif benar 0

Rangkuman mengenai hasil pengujian tersebut tergambar pada gambar 3. Berdasarkan gambar 3
diperoleh nilai akurasi sebesar 91,67%. Untuk precision, recall dan f1 score tidak memiliki
diagram batang, dikarenakan kurangnya dataset, untuk itu perlu dicoba lagi dengan dataset baru
yang memiliki nilai sentiment lebih baik. Dari tahapan pembanding dataset yang peneliti uji
pada dataset 1, nilai akurasi 81,33% seperti terlihat pada gambar 4.4, sedangkan Ketika diuji
dengan dataset baru, akurasi mengalami kenaikan menjadi 91,67%.
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Gambar 3. Hasil uji confussion matrix

4. KESIMPULAN

Pada penelitian ini dilakukan pengujian dataset menggunakan Naive Bayes dan
pembobotan TF-IDF dengan cara melakukan proses mining data pada aplikasi Twitter,
kemudian akan memasuki pre-processing guna data dapat diolah dan digunakan, dataset akan
dilabeli dengan positif dengan negatif. Untuk selanjutnya dilakukan proses training dan
prediksi. Dari tahap penelitian ini nanti akan disajikan nilai akhir berupa accuracy, recall,
precision dan f1 score. Dari setiap algoritma k-fold(5) cross validation. Dari pengujian Naive
Bayes didapatkan nilai 81,33% dengan pembobotan TF-IDF dan recall 74,29%, precision
83,87% dan f1 score 78,79%. Sedangkan pengujian kedua dengan dataset baru, memiliki hasil
yang berbeda yaitu untuk nilai accuracy 91,67%. Pada pengujian kedua ini nilai accuracy lebih
tinggi, tetapi nilai recall, precision, dan fl1 score 0, dikarenakan label pada dataset tidak
seimbang, karena dominan negatif. Untuk itu diperlukan pengujian kembali. Dari hasil
penelitian ini diharapkan calon pelanggan dapat lebih bijak sebelum memutuskan dalam
menentukan provider yang akan di gunakan. Walaupun pengujian terhadap testing memberikan
hasil memuaskan, untuk perlu diperhatikan bahwa presisi atas suatu klasifikasi diperlukan
evaluasi lagi terhadap prediksi yang telah didapat.
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