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ABSTRAK. PayPal, dompet digital dengan 429 juta pengguna global, tidak termasuk dompet digital yang umum
digunakan di Indonesia sehingga perlu analisis sentimen masyarakat Indonesia terhadap layanan PayPal. Tujuan penelitian
ini adalah untuk mengetahui sentimen masyarakat Indonesia terhadap PayPal berdasarkan teori bauran pemasaran 4P dan
dapat menjadi referensi untuk peningkatan daya saing di Indonesia. Penelitian ini menggunakan model Decision Tree
dengan kriteria gain ratio, information gain, dan gini index serta pengujian K-Fold Cross Validation menggunakan nilai
fold=2, 3, 4, dan 5 untuk memproses 20.000 data ulasan Google Play Store. Hasilnya menunjukkan akurasi tertinggi pada
pengujian 5-Fold Cross Validation dengan kriteria gain ratio memprediksi sentimen negatif terhadap aspek produk
(97,33%), harga (99,68%), dan tempat (96,72%). Hal ini memberi PayPal peluang untuk memperbaiki kualitas ketiga aspek
ini. Sementara itu, prediksi sentimen positif terhadap aspek promosi sebesar 62,18%, menandakan bahwa layanan promosi
PayPal telah dinilai cukup baik.
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ABSTRACT. PayPal, a digital wallet with 429 million global users, is not widely utilized in Indonesia. Therefore, there is
a need for sentiment analysis on how the Indonesian community perceives PayPal's services. This research aims to
understand Indonesian sentiment toward PayPal using the 4P marketing mix theory, serving as a reference for enhancing
competitiveness. This research employs a Decision Tree model with gain ratio, information gain, and Gini index, along
with K-Fold Cross Validation (fold=2, 3, 4, 5) on 20,000 Google Play Store reviews. The results reveal the highest accuracy
in the 5-Fold Cross Validation with gain ratio criteria predicting negative sentiments towards product (97.33%), price
(99.68%), and place (96.72%) aspect. This provides an opportunity for PayPal to improve these aspects and enhance user
satisfaction. Meanwhile, the positive sentiment prediction for promotion aspect (62.18%) indicates satisfactory
performance in PayPal's promotional services.
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PENDAHULUAN

PayPal adalah aplikasi dompet digital yang dikembangkan dari perusahan PayPal di Amerika Serikat
yang menyediakan layanan transaksi keuangan secara online (Hapsari et al., 2021). PayPal dapat digunakan
antar berbagai negara dan memiliki jumlah pengguna sekitar 429 juta orang pada Januari 2022 sampai Maret
2022 (Widi, 2022). Meskipun demikian, PayPal belum termasuk ke dalam kelompok dompet digital yang
umum digunakan di Indonesia berdasarkan survei yang dilakukan Jakpat dan Insight Asia (Prasasti, 2022;
Respati, 2022).

PayPal perlu merencanakan strategi agar dapat bersaing di pasar Indonesia. Salah satu cara untuk
membangun strategi pemasaran adalah dengan mengetahui bagaimana pandangan masyarakat Indonesia
terhadap layanan yang ditawarkan PayPal melalui analisis sentimen. Analisis sentimen merupakan sebuah
teknik percabangan dari bidang text mining yang secara otomatis mengerti, mengekstrak, dan memproses
informasi tekstual untuk mengidentifikasi apakah sentimen tersebut positif, negatif, atau netral (Hoang et al.,
2019; Sari & Wibowo, 2019). Tingkatan umum analisis sentimen adalah tingkatan dokumen, tingkatan kalimat,
dan tingkatan aspek. Analisis sentimen berbasis aspek atau Aspect Based Sentiment Analysis (ABSA)
merupakan suatu teknik yang memproses informasi rincian teks yang berhubungan dengan aspek tertentu yang
diteliti (Hoang et al., 2019; Pamungkas & Romadhony, 2021).

Salah satu pendekatan yang umum digunakan pada analisis sentimen adalah pendekatan berbasis mesin
belajar (machine learning) karena tingkat hasil proses memiliki keakuratan yang baik (Birjali et al., 2021).
Salah satu pendekatan berbasis machine learning yang sering digunakan adalah supervised learning,
pendekatan ini membutuhkan data hasil pelatihan yang telah memiliki label berdasarkan polaritasnya, Salah
satu metode berbasis supervised learning adalah Decision Tree. Decision Tree digunakan pada penelitian ini
karena metode ini mampu mengelola dataset yang cukup besar, memiliki fleksibilitas yang bagus, dan
memiliki akurasi yang cukup baik (Birjali et al., 2021; Permana et al., 2021; Puspita & Widodo, 2021).
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Pengujian model Decision Tree dilakukan menggunakan metode K-Fold Cross Validation. K-Fold
Cross Validation merupakan metode evaluasi model yang umum digunakan. Dataset biasanya dibagi menjadi
data latih dan data uji, dan metode K-Fold Cross Validation melibatkan pelatihan data latih sebanyak k-fold
iterasi. Kelebihan dari K-Fold Cross Validation adalah penentuan model yang lebih akurat karena metode ini
membagi data menjadi beberapa fold pengujian (Fuadah et al., 2022; Peryanto et al., 2020) .

Aspek yang diteliti dalam penelitian ini dibagi berdasarkan teori bauran pemasaran 4P.Teori bauran
pemasaran 4P adalah teori yang dikemukakan oleh McCarty pada tahun 1964 yang mengamati aspek dasar
pemasaran yaitu product (produk), price (harga), place (tempat), dan promotion (promosi), agar mampu
mewujudkan sasaran pemasaran(Daryanto et al., 2019; Lestari et al., 2019; Majidah & Istianah, 2023). Produk
mengacu kepada segala bentuk benda yang dijual oleh perusahaan ke konsumen sehingga dapat memenuhi
kebutuhan konsumen dan mencapai tujuan pemasaran. Harga mengacu kepada nilai tukar produk yang
disesuaikan berdasarkan sasaran, permintaan, dan biaya produk sehingga mampu menghasilkan keuntungan
yang maksimal. Tempat mengacu kepada lokasi pemasaran yang mencakup lokasi perusahaan, lokasi
persediaan, dan saluran distribusi barang dengan tujuan memudahkan proses distribusi produk sehingga
konsumen mampu dengan mudah melakukan transaksi pembelian. Promosi mengacu kepada kegiatan
penjualan produk yang mencakup perencanaan, penerapan, dan pengendalian komunikasi perusahaan kepada
konsumen agar pelanggan tertarik dengan produk yang ditawarkan sehingga mencapai peningkatan penjualan
produk (Abdullah, 2019; Majidah & Istianah, 2023; Sepfiani & Nawawi, 2023; Zahrah et al., 2021).

Salah satu tempat untuk mengetahui sentimen atau pandangan masyarakat terhadap aplikasi PayPal
adalah melalui Google Play Store. Google Play Store merupakan pusat distribusi resmi untuk pengguna
perangkat Android yang menyediakan layanan terkait instalasi aplikasi mobile. Google Play Store juga
menyediakan fitur ulasan dan peringkat suatu aplikasi. Pengguna dapat menuliskan pengalaman menggunakan
aplikasi yang diunduh dan melihat ulasan oleh pengguna lain sehingga pengguna dapat memiliki informasi
tentang suatu aplikasi yang akan diunduh (Arbaini, 2020; Saputra et al., 2019; Wisudawati et al., 2021). Pada
Google Play Store, aplikasi PayPal diunduh lebih dari 100 juta kali dan jumlah ulasan aplikasi PayPal pada
smartphone mencapai 2,91 juta ulasan.

Penelitian tentang analisis sentimen telah cukup banyak dilakukan. Beberapa di antaranya adalah seperti
penelitian (Turjaman & Budi, 2022) yang membagi sentimen berdasarkan teori bauran pemasaran dan
menghasilkan bahwa aspek produk dan tempat didominasi sentimen negatif, aspek harga didominasi sentimen
netral, dan aspek promosi didominasi sentimen positif. Penelitian (Naquitasia, 2022) membagi aspek
berdasarkan aspek mosque, halal food, dan toilet. Hasil penelitian ini adalah aspek yang paling banyak dibahas
adalah aspek halal food yang didominasi sentimen positif, kemudian aspek toilet didominasi sentimen negatif,
dan aspek mosque jarang dibahas tetapi didominasi sentimen positif. Pada penelitian (Puspita & Widodo, 2021)
didapatkan hasil bahwa tingkat akurasi metode Decision Tree sebesar 96,13%, lebih besar daripada metode
KNN dengan akurasi 96,01% dan metode Naive Bayes dengan akurasi 89,14%.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana sentimen pengguna dan hasil implementasi
metode Decision Tree terhadap faktor penggunaan PayPal berdasarkan teori bauran pemasaran 4P melalui
ulasan pada Google Play Store. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi pihak PayPal untuk
meningkatkan kualitas layanan PayPal sehingga dapat bersaing dengan baik di Indonesia.

METODE

Proses umum analisis sentimen biasanya dimulai dari pengumpulan data baik secara scraping atau
crawling sebuah situs web, kemudian dilakukan preprocessing seperti proses tokenization, stop words removal,
Part of Speech (POS) tagging, dan lemmatization, selanjutnya dilakukan ekstraksi fitur dan klasifikasi
sentimen, dan terakhir adalah proses analisis hasil yang didapatkan (Wankhade et al., 2022). Proses umum
ABSA dapat dibagi menjadi 2 proses penting yaitu proses ekstraksi aspek yang menentukan aspek yang dibahas
dalam suatu kalimat dan proses klasifikasi sentimen yang menentukan sentimen setiap aspek (Birjali et al.,
2021).

Gambar 1 merupakan tahapan yang diterapkan pada penelitian ini. Tahapan penelitian dimulai dengan
studi literatur mengenai analisis sentimen berbasis aspek terhadap dompet digital. Selanjutnya dilakukan ulasan
Google Play Store dikumpulkan dengan menggunakan metode scraping data. Scraping situs web merupakan
metode ekstraksi data tertentu secara otomatis dari situs web (A. Yani et al., 2019; Le, 2023). Scraping situs
web ini dilakukan menggunakan bahasa pemrograman Phyton melalui Google Colaboratory. Scraping
dilakukan dengan mengunduh library Google Play Scraper, lalu melakukan import packages yang diperlukan
seperti app, pandas, numpy, sort, dan reviews. Data yang diambil ini merupakan data yang berbahasa
Indonesia, berasal dari Indonesia, dan berjumlah 20.000 data.
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 Gambar 1. Tahapan Penelitian

Tahapan preprocessing merupakan proses penyeleksian data setiap dokumen. Proses yang umum
dilakukan pada preprocessing adalah case folding, tokenizing, filtering, stop word removal, dan stemming
(Rosid et al., 2020; Widyassari et al., 2022). Pada penelitian ini, tahapan preprocessing yang diterapkan adalah
case folding, tokenizing, stop word removal, dan stemming. stemming. Case folding merupakan proses yang
mengubah seluruh huruf besar menjadi huruf kecil. Tokenize merupakan proses yang memisahkan kalimat
menjadi token kata. Stop word removal merupakan proses yang menghapus kata-kata yang tidak diperlukan
atau tidak bermakna (stop word). Stemming merupakan proses memotong awalan dan akhiran suatu kata
sehingga kembali menjadi kata dasar (Hickman et al., 2022).

Klasifikasi aspek merupakan tahap yang dibentuk sesuai proses analisis sentimen berbasis aspek. Proses
klasifikasi aspek terbagi menjadi proses POS tagging, pembuatan kamus kata, dan pelabelan aspek. Part of
Speech (POS) tagging adalah proses yang menandai setiap kata sesuai jenis katanya, misalnya kata ‘suka’ dan
‘senang’ akan ditandai sebagai kata adjektif. Kata-kata yang telah ditandai selanjutnya dikelompokkan
berdasarkan aspeknya dan dibuat kamus kata. Proses pelabelan aspek merupakan proses menandai setiap data
ulasan sesuai aspeknya masing-masing berdasarkan kamus kata yang telah dibuat sebelumnya menggunakan
Google Colaboratory.

Klasifikasi sentimen merupakan tahap yang disesuaikan dengan metode yang digunakan yaitu metode
Decision Tree. Proses klasifikasi sentimen ini terbagi menjadi pelabelan sentimen, proses pemeriksaan label
dan transformasi data, dan penerapan model Decision Tree. Pelabelan sentimen adalah proses yang menandai
data sesuai sentimennya masing-masing. Proses ini dilakukan menggunakan Google Colaboratory dengan
library TextBlob. Setelah data memiliki label aspek dan sentimen, data diperiksa secara manual dan
dikelompokkan sesuai dengan aspek masing-masing. Proses ini akan menghasilkan 4 dataset, yaitu dataset
produk, dataset harga, dataset tempat, dan dataset promosi. Dataset-dataset tersebut selanjutnya akan diuji
menggunakan Cross Validation dan diterapkan model Decision Tree.

Decision Tree (pohon keputusan) merupakan pendekatan machine learning secara supervised learning
yang digunakan untuk mengklasifikasikan polaritas sentimen dalam teks. Metode ini membangun struktur
mirip pohon menggunakan data latih dengan tujuan membentuk model yang mampu memprediksi hasil
klasifikasi atau regresi (Wankhade et al., 2022). Decision Tree memiliki beberapa kelebihan yaitu mampu
mengelola data yang banyak, fleksibilitas yang baik, hasilnya mudah dipahami, dan akurasi yang lebih baik,
tetapi jika ada kelas dan kriteria yang banyak akan lebih kompleks (Birjali et al., 2021; Fauziningrum &
Suryaningsih, 2021; Puspita & Widodo, 2021; Sukerta Wijaya et al., 2021). Gambar 2 merupakan ilustrasi dari
struktur Decision Tree yang terdiri dari node akar (root node), node internal (internal node), dan node daun
(leaf node). Node akar merupakan node awal yang tidak memiliki data masukan. Node internal adalah node
yang hanya memiliki satu data masukan dan memiliki data keluaran. Terakhir adalah node daun yaitu node
yang hanya memiliki satu data masukan dan tidak memiliki data keluaran (Fitriani, 2020).
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Gambar 2. llustrasi Decision Tree
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Ada beberapa algoritma Decision Tree seperti algoritma C4.5, ID3, dan CART (Wankhade et al., 2022).
Setiap algoritma memiliki kelebihan masing-masing, contohnya algoritma C4.5 yang merupakan
pengembangan lebih lanjut dari algoritma D3, lebih baik dalam mengatasi data yang hilang, data yang bersifat
kontinyu, dan dapat melakukan pruning. Tahapan membentuk Decision Tree dengan algoritma C4.5 secara
umum dimulai dengan pemilihan atribut untuk menjadi node akar. Selanjutnya dibentuk cabang pada setiap
nilai. Setelah cabang dibuat, kasus dibagi pada cabang. Proses terakhir adalah pengulangan proses pada cabang
sampai dihasilkan kelas yang sama pada semua kasus cabang (Ma’ruf et al., 2021).

Penerapan model Decison Tree pada aplikasi RapidMiner menggunakan kriteria gain ratio, information
gain, dan gini index. Pada proses Cross Validation, nilai k yang digunakan k=2, k=3, k=4, dan k=5. Proses ini
menghasilkan perhitungan kinerja evaluasi model Decision Tree seperti akurasi, presisi, dan recall. Setelah
proses-proses tersebut dilakukan, maka akan dilakukan analisis hasil dari klasifikasi sentimen. Proses ini
mengidentifikasi nilai fold dan kriteria Decision Tree yang memiliki akurasi terbaik secara keseluruhan. Proses
ini juga akan menjelaskan bagaimana sentimen masyarakat Indonesia terhadap aspek penggunaan PayPal.

Data hasil dari penerapan Decision Tree dan pengujian K-Fold Cross Validation selanjutnya akan
dianalisis sehingga dapat diketahui informasi apa saja yang dihasilkan. Dari hasil analisis ini kemudian
dibentuk suatu kesimpulan dan saran untuk penelitian selanjutnya.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Analisis Pembagian Data

Data yang dikumpulkan dari Google Play Store sebesar 20.000 data. Data hasil pre-processing
berjumlah 17.012 data. Proses Klasifikasi aspek menghasilkan 12.324 data terlabel, yang mencakup 9.944 data
produk, 623 data harga, 1.371 data tempat, dan 386 data promosi. Pada tabel 1 dan gambar 3, dapat diperhatikan
bahwa 81% pengguna cenderung memberikan ulasan mengenai aspek produk PayPal, sementara 11%
memberikan ulasan mengenai aspek tempat, 5% memberikan ulasan mengenai aspek harga, dan hanya 3%
pengguna yang memberikan ulasan mengenai aspek promosi. Analisis ini mengindikasikan bahwa pengguna
PayPal lebih sering mengulas mengenai aspek produk dibandingkan dengan aspek lainnya, dan aspek promosi
PayPal lebih jarang menjadi fokus ulasan dibandingkan dengan aspek lainnya. Berikut ini adalah tabel dan
grafik pembagian data berdasarkan aspek.
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Gambar 3. Grafik Pembagian Data berdasarkan Aspek

Tabel 1. Pembagian Data berdasarkan Aspek

Aspek Jumlah Data
Produk 9.944
Harga 623
Tempat 1.371
Promosi 386
Total Data 12.324

Proses klasifikasi sentimen seperti pada tabel 2 dan gambar 4 menghasilkan 12.324 data, terdiri dari
2.184 data positif, 9.081 data negatif, dan 1.059 data netral. Dari pembagian data berdasarkan sentimen ini,
dapat disimpulkan bahwa pengguna PayPal memberikan ulasan dengan 74% sentimen negatif, 18% sentimen
positif, dan 8% sentimen netral. Analisis ini menunjukkan bahwa pengguna PayPal lebih sering menyampaikan
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ulasan dengan sentimen negatif dibandingkan dengan ulasan positif atau netral. Berikut ini adalah tabel dan
grafik pembagian data berdasarkan sentimen.
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Gambar 4. Grafik Pembagian Data Berdasarkan Sentimen

Tabel 2. Pembagian Data Berdasarkan Sentimen

Sentimen Jumlah Data
Positif 2.184
Negatif 9.081
Netral 1.059

Total Data 12.324

Secara keseluruhan seperti pada tabel 3 dan gambar 5, data positif pada aspek produk berjumlah 1.640,
data negatif berjumlah 7.594, dan data netral berjumlah 710. Untuk aspek harga, data positif berjumlah 23,
data negatif berjumlah 565, dan data netral berjumlah 35. Pada aspek tempat, data positif berjumlah 350, data
negatif berjumlah 770, dan data netral berjumlah 251. Sementara itu, pada aspek promosi, data positif
berjumlah 171, data negatif berjumlah 152, dan data netral berjumlah 63. Dari pembagian data berdasarkan
aspek dan sentimen ini, terlihat bahwa pada aspek produk, 76% pengguna PayPal memberikan sentimen
negatif, 17% sentimen positif, dan 7% sentimen netral. Pada aspek harga, pengguna memberikan 91% sentimen
negatif, 6% sentimen netral, dan 4% sentimen positif. Untuk aspek tempat, pengguna memberikan 56%
sentimen negatif, 26% sentimen positif, dan 18% sentimen netral. Pada aspek promosi, pengguna memberikan
44% sentimen positif, 39% sentimen negatif, dan 16% sentimen netral.

Tabel 3. Pembagian Data Berdasarkan Aspek dan Sentimen
Sentimen  Produk  Harga Tempat Promosi

Positif 1.640 23 350 171
Negatif 7.594 565 770 152
Netral 710 35 251 63
Total 9.944 623 1.371 386
100,00% 90,69%
90,00% -
20,00% 76,37%
70,00% 56,16%
60,00% ——
50,00% 4:30%, 3%
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Gambar 5. Grafik Pembagian Data Berdasarkan Aspek dan Sentimen
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Analisis Wordcloud

Setiap aspek dengan sentimennya masing-masing memiliki kata-kata yang sering digunakan oleh
pengguna PayPal dalam mengungkapkan pendapatnya. Kata-kata ini dapat membantu untuk mengetahui
pemicu sentimen pengguna. Pada gambar 6 dapat diketahui bahwa kata yang sering disebut oleh pengguna
PayPal pada aspek produk dengan sentimen positif adalah ‘bagus’. Sentimen positif banyak menyebut
mengenai fitur PayPal seperti kemudahan penggunaan (dengan frekuensi kata ‘mudah’ sebanyak 389 kali),
keamanan (dengan kata ‘aman’ mencapai 151 kali), dan kecepatan transaksi (dengan kata ‘cepat’ sebanyak
165 kali). Banyak pengguna yang mengapresiasi kemudahan pembayaran dan transaksi, seperti kata ‘bayar’
yang muncul 128 kali dan ‘transaksi’ sebanyak 193 kali. Pengguna juga sering menyatakan rasa terima kasih
(‘kasih’ 156 kali, ‘terima’ 136 kali) atas kualitas layanan dan dukungan pelanggan. Harapan positif juga terlihat
dalam kata ‘moga’ yang muncul 127 kali. Analisis kata-kata ini menunjukkan bahwa pengguna PayPal secara
umum memiliki pandangan positif terhadap layanan transaksi PayPal, termasuk layanan pembayaran dan
penerimaan uang, karena dianggap mudah, cepat, dan aman.
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Gambar 6. Wordcloud Aspek Produk Sentimen Positif
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Berdasarkan Gambar 7 dapat diketahui bahwa kata yang sering disebut oleh pengguna PayPal pada
aspek produk dengan sentimen negatif adalah ‘masuk’. Sentimen negatif banyak menyebutkan fitur masuk ke
aplikasi dengan kata ‘masuk’ dan ‘login” muncul sebanyak 2258 dan 1693 kali. Pengelolaan akun juga menjadi
fokus, seperti ‘akun’ (1670 kali) dan ‘daftar’ (1606 kali), menunjukkan banyaknya aktivitas pendaftaran dan
pengelolaan akun. Pengguna juga sering berinteraksi dengan fitur keamanan, seperti ‘sandi’ (1358 kali) dan
‘kode’ (893 kali). Beberapa ulasan terkait dengan transaksi finansial, seperti kata ‘saldo’ (989 kali), ‘uang’
(948 kali), ‘transfer’ (681 kali), dan ‘dana’ (672 kali). Terdapat kata seperti ‘susah’ (961 kali) dan ‘salah’ (750
kali) yang menunjukkan adanya tantangan atau kesalahan yang mungkin dihadapi pengguna selama
penggunaan layanan. Analisis kata-kata ini menunjukkan bahwa pengguna PayPal secara umum memiliki
pandangan negatif terhadap fitur-fitur PayPal yang melibatkan pendaftaran akun, login akun, dan transaksi
keuangan karena dianggap sulit dan seringkali mengalami kesalahan.
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Gambar 7. Wordcloud Aspek Produk Sentimen Negatif

Berdasarkan Gambar 8, terlihat bahwa kata yang sering disebut oleh pengguna PayPal pada aspek harga
dengan sentimen positif adalah ‘mudah’ dan ‘transaksi’ yang muncul sama-sama sebanyak 9 kali. Kata
‘aplikasi’ disebutkan sebanyak 8 kali, dan beberapa pengguna menganggapnya ‘bagus’ (5 kali) dan ‘cepat’ (4
kali), menunjukkan bahwa dalam ulasan aspek harga ini sering juga membahas aspek produk. Aspek biaya
ditekankan oleh kata ‘biaya’ (6 kali), sementara kata ‘uvang’ (6 kali), ‘potong’ (4 kali), dan ‘rekening’ (4 kali)
merujuk pada aspek keuangan PayPal seperti biaya atau potongan harga dalam transaksi dan fitur penukaran
mata uang. Fitur transfer juga disoroti dengan kata 'transfer' dan 'kirim' muncul masing-masing 4 dan 3 kali.
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Kata positif seperti ‘mantap’ dan ‘lumayan’ masing-masing disebutkan 3 kali. Analisis kata-kata ini
menunjukkan bahwa pengguna PayPal memiliki pandangan positif terhadap aspek harga PayPal karena
dianggap memiliki potongan biaya yang lumayan baik.
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Gambar 8. Wordcloud Aspek Harga Sentimen Positif

Berdasarkan Gambar 9, terlihat bahwa kata yang sering disebut oleh pengguna PayPal pada aspek harga
dengan sentimen negatif adalah kata ‘potong’ yang muncul sebanyak 497 kali, hal ini menunjukkan pada
pemotongan biaya atau potongan yang terkait dengan penggunaan layanan. Kata ‘PayPal’ disebutkan 415 kali,
menandakan identifikasi kuat terhadap merek layanan. Aktivitas finansial seperti ‘transfer’ (305 kali), ‘biaya’
(233 kali), dan ‘saldo’ (203 kali) juga mencerminkan perhatian pengguna terhadap aspek keuangan. Beberapa
kata seperti ‘gagal’ (214 kali), ‘tolak’ (158 kali), dan ‘kena’ (133 kali) menunjukkan pengalaman negatif terkait
dengan transaksi atau penggunaan layanan. Analisis kata-kata ini menunjukkan bahwa pengguna PayPal
memiliki pandangan negatif terhadap aspek harga PayPal karena tidak puas terhadap pemotongan biaya
transaksi dan biaya PayPal lainnya.
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Gambar 9. Wordcloud Aspek Harga Sentimen Negatif

Berdasarkan Gambar 10, terlihat bahwa kata yang sering disebut oleh pengguna PayPal pada aspek
tempat dengan sentimen positif adalah ‘bank’ yang disebutkan sebanyak 113 kali, menunjukkan keterlibatan
atau kaitan dengan lembaga keuangan. Sejumlah pengguna juga menyoroti layanan terkait permainan (‘game’
69 kali) dan kata-kata yang menunjukkan hubungan dengan negara (‘negeri’ 50 kali) yang merujuk kepada
aspek tempat di mana PayPal dapat digunakan seperti bisa digunakan untuk transfer ke bank, transaksi dalam
permainan dalam jaringan, dan penggunaan di dalam serta di luar negeri. Beberapa kata seperti ‘mudah’ (76
kali), ‘bagus’ (55 kali), dan ‘masuk”’ (55 kali) mengindikasikan evaluasi positif terhadap aspek tempat. Analisis
kata-kata ini menunjukkan bahwa pengguna PayPal memiliki pandangan positif terhadap aspek tempat PayPal
karena dapat digunakan dengan mudah dan memberikan kinerja yang bagus, terutama pada beberapa tempat
seperti bank, game, dan di dalam maupun di luar negeri.

Berdasarkan Gambar 11, dapat terlihat bahwa kata yang sering disebut oleh pengguna PayPal pada
aspek tempat dengan sentimen negatif adalah ‘bank’ yang muncul sebanyak 385 kali. Pengguna juga banyak
menyebutkan aktivitas permainan (‘game’ 312 kali) yang menunjukkan pada aspek tempat PayPal. Aktivitas
seperti ‘hubung’ (107 kali) juga disoroti dalam ulasan. Analisis kata-kata ini menunjukkan bahwa pengguna
PayPal memiliki pandangan negatif terhadap aspek tempat PayPal karena pengguna tidak dapat terhubung pada
tempat PayPal seharusnya dapat digunakan terutama pada aktivitas permainan dalam jaringan.
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Gambar 11. Wordcloud Aspek Tempat Sentimen Negatif

Berdasarkan Gambar 12, dapat disimpulkan bahwa kata yang paling sering disebut oleh pengguna
PayPal pada aspek promosi dengan sentimen positif adalah ‘hadiah’ yang muncul sebanyak 62 kali. Kata
‘kasih’ (42 kali), ‘bonus’ (39 kali), dan ‘gratis’ (33 kali) menunjukkan bahwa unsur insentif atau keuntungan
tambahan yang diterima oleh pengguna. Ungkapan rasa terima kasih juga terlihat dalam kata-kata ‘terima’ (27
kali) dan ‘terimakasih’ (27 kali). Beberapa kata seperti ‘dapet’ (25 kali), ‘saldo’ (22 kali), ‘uang’ (22 kali), dan
‘dolar’ (18 kali) menunjukkan keterkaitan dengan bentuk hadiah uang yang diberikan PayPal. Ungkapan positif
seperti ‘mantap’ (16 kali), ‘moga’ (16 kali), dan ‘bagus’ (14 kali) menandakan evaluasi positif terhadap aspek
promosi. Analisis kata-kata ini menunjukkan bahwa pengguna PayPal memiliki pandangan positif terhadap
aspek promsoi PayPal karena puas akan hadiah yang diberikan PayPal pada pengguna.
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Gambar 12. Wordcloud Aspek Promosi Sentimen Positif

Berdasarkan Gambar 13, dapat disimpulkan bahwa kata yang paling sering disebut oleh pengguna
PayPal pada aspek promosi dengan sentimen negatif adalah ‘hadiah’ yang disebutkan sebanyak 74 kali. Kata
‘bonus’ disebutkan 34 kali dan ‘saldo’ sebanyak 29 kali. Ungkapan seperti ‘dapet’ (28 kali), ‘masuk”’ (25 kali),
dan ‘kasih’ (22 kali) memberikan gambaran pengalaman pengguna dalam menerima hadiah atau bonus.
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Beberapa kata seperti ‘claim’ (18 kali) dan ‘tipu” (18 kali) menunjukkan ketidakpuasan atau kecurigaan
terhadap klaim atau tawaran. Analisis kata-kata ini menunjukkan bahwa pengguna PayPal memiliki pandangan
negatif terhadap aspek promosi PayPal karena beberapa pengguna tidak mendapat hadiah meskipun telah setia
menggunakan PayPal dan beberapa pengguna lain merasa tertipu atas hadiah yang diberikan.
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Gambar 13. Wordcloud Aspek Promosi Sentimen Negatif

Analisis Hasil Pengujian K-Fold Cross Validation

Penerapan model Decision Tree dilakukan dengan kriteria gain ratio, information gain, dan gini index
dengan nilai pengujian Cross Validation k=2, k=3, k=4, dan k=5. Pada tabel 12, dapat diidentifikasi bahwa
dalam pengujian fold ke-2, nilai akurasi tertinggi terdapat pada aspek harga dengan kriteria gain ratio mencapai
89,73%, presisi tertinggi ada pada aspek produk dengan kriteria gini index sebesar 65,89%, serta recall tertinggi
ditemukan pada aspek promosi dengan kriteria gini index sebesar 55,05%. Pada pengujian fold ke-3, akurasi
tertinggi kembali dicapai oleh aspek harga kriteria gain ratio sebesar 90,37%, presisi tertinggi terdapat pada
aspek produk dengan kriteria information gain sebesar 67,38%, dan recall tertinggi pada aspek promosi dengan
kriteria gini index sebesar 55,62%. Pada pengujian fold ke-4, nilai akurasi tertinggi pada aspek harga dengan
kriteria gain ratio sebesar 89,73%, presisi tertinggi pada aspek produk dengan kriteria gain ratio sebesar
71,49%, dan recall tertinggi pada aspek promosi dengan kriteria gini index sebesar 53,95%. Terakhir, pada
pengujian fold ke-5, akurasi tertinggi dicapai oleh aspek harga dengan kriteria gain ratio sebesar 89,73%,
presisi tertinggi pada aspek produk dengan kriteria gain ratio sebesar 70,85%, dan recall tertinggi pada aspek
promosi dengan Kriteria gini index sebesar 54,73%.

Berdasarkan pengamatan tersebut, terlihat bahwa akurasi tertinggi dari nilai fold ke-2 hingga nilai fold
ke-5 diperoleh oleh aspek harga dengan kriteria gain ratio, dan akurasi tertinggi terdapat pada nilai fold ke-5,
mencapai 90,69%. Presisi tertinggi ditemukan pada nilai fold ke-4 oleh aspek produk dengan kriteria gain ratio,
mencapai 71,49%. Sementara itu, recall tertinggi diperoleh pada nilai fold ke-3 oleh aspek promosi dengan
kriteria gini index, mencapai 55,62%. Oleh sebab itu, dapat disimpulkan bahwa kriteria gain ratio
menghasilkan model yang mampu mengidentifikasi klasifikasi sentimen secara akurat, dengan akurasi tertinggi
mencapai 90,69%. Kriteria gain ratio juga efektif dalam menghasilkan model yang dapat mengurangi
kesalahan prediksi, dengan nilai tertinggi presisi sebesar 71,49%. Kriteria gini index, sementara itu,
menghasilkan model yang mampu mengenali sebagian besar label atau sentimen yang benar, dengan nilai
tertinggi recall sebesar 55,62%.

Dari hasil pengamatan tabel 4, dapat dibuat suatu perhitungan untuk menentukan nilai k yang memiliki
hasil akurasi terbaik untuk kriteria gain ratio dalam pengujian Decision Tree seperti yang terlihat pada
perhitungan tabel 5. Pada tabel 5, ditentukan nilai skor berdasarkan jumlah akurasinya sesuai aspek masing-
masing. Misalnya pada aspek produk, pada nilai akurasi tertinggi dicapai pada 4-Fold Cross Validation,
sehingga nilai k=4 diberi skor 4 poin. Langkah selanjutnya adalah menghitung total skor akurasi berdasarkan
nilai k masing-masing. Dari perhitungan ini diketahui bahwa nilai k=5 menghasilkan total skor sebesar 12 poin
yang merupakan skor terbesar dibandingkan nilai k lainnya, hal ini berarti hasil akurasi nilai k=5 lebih baik
secara keseluruhan. Oleh sebab itu, dalam penelitian ini, 5-Fold Cross Validation lebih cocok digunakan.

Nilai metrik yang didapatkan berdasarkan kriteria gain ratio dan k=5 adalah nilai akurasi 78,34%,
presisi 70,85%, dan recall 38,00% untuk aspek produk. Pada aspek harga, nilai akurasi 90,69%, presisi 46,94%,
dan recall 34,72%. Pada aspek tempat, nilai akurasi 57,40%, presisi 60,46%, dan recall 36,00%. Pada aspek
promosi, nilai akurasi 68,65%, presisi 63,33%, dan recall 54,62%.
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Tabel 4. Hasil Pengujian Decision Tree Seluruh Aspek

K Metrik Produk Harga Tempat Promosi
Eyalua o =
si = S =1 S El
2 3 © © g o o g o) 1) g ®
= = = =
2 2 =1 =8 3 S =8 3 S =8 3 =)
o <) - > 2 - > 2 - > 2 -
2 g 5 S 2 2 g 2 2 S 2
D Ie) = @ = @ = @
|—8 x o «Q x o «Q x o «Q x
S L, L, =
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2 Akuras 77,00 8414 8416 89,73 89,08 8587 5791 60,83 6448 5648 6399 67,10

i % % % % % % % % % % % %

Presisi 63,36 63,14 6589 3867 47,37 4537 5265 4647 5735 5136 52,82 5548
% % % % % % % % % % % %

Recall 35,14 52,06 52,01 3576 40,49 39,74 36,70 4331 48,61 4459 5242 55,05
% % % % % % % % % % % %

3 Akuras 78,91 83,89 8436 90,37 89,40 8732 5697 6222 63,02 6917 6684 66,85
i % % % % % % % % % % % %

Presisi 67,30 67,88 66,17 30,27 4559 3244 59,43 4750 53,28 52,97 5357 56,03
% % % % % % % % % % % %

Recall 39,27 51,57 52,41 3322 3932 3349 3497 4866 47,14 5506 54,12 55,62
% % % % % % % % % % % %

4 Akuras 79,57 83,85 84,34 89,89 88,45 89,09 5660 62,73 6463 6657 6503 66,83
i % % % % % % % % % % % %

Presisi 71,49 67,22 68,78 3501 3545 4545 5159 5317 56,30 4557 5137 5227
% % % % % % % % % % % %

Recall 40,63 51,52 52,92 3443 3421 3920 3517 46,69 4883 5261 5292 53,95
% % % % % % % % % % % %

5 Akuras 78,34 83,30 84,11 90,69 89,09 879 5740 62,73 6302 6865 6736 67,89
i % % % % % % % % % % % %

Presisi 70,85 59,93 66,37 46,94 51,77 4050 6046 4882 50,12 6333 5307 5297
% % % % % % % % % % % %

Recall 38,00 50,07 52,36 34,72 39,20 37,39 36,00 48,12 4862 5462 5429 54,73
% % % % % % % % % % % %

Tabel 5. Perhitungan Nilai K Terbaik Kriteria Gain Ratio

Produk Harga Tempat Promaosi
Nilai Total
K Akurasi  Skor  Akurasi  Skor  Akurasi  Skor  Akurasi  Skor Skor
2 77,00% 1 89,73% 1 57,91% 4 56,48% 1 7
3 78,91% 3 90,37% 3 56,97% 1 69,17% 4 11
4 79,57% 4 89,89% 2 56,60% 2 66,57% 2 10
5 78,34% 2 90,69% 4 57,40% 3 68,65% 3 12

Keterangan:

Akurasi tertinggi pertama = skor 4 poin
Akurasi tertinggi kedua = skor 3 poin
Akurasi tertinggi ketiga = skor 2 poin
Akurasi tertinggi keempat = skor 1 poin

Tabel 6 dan gambar 14 menampilkan hasil prediksi sentimen terhadap berbagai aspek penggunaan
PayPal dengan menggunakan kriteria gain ratio pada fold ke-5. Secara keseluruhan, prediksi terhadap data
produk menunjukkan bahwa pengguna aplikasi PayPal memberikan ulasan dengan 97,33% sentimen negatif,
2,46% sentimen positif, dan 0,21% sentimen netral. Pada aspek harga, prediksi menunjukkan bahwa pengguna
memberikan ulasan dengan 99,68% sentimen negatif, 0,32% sentimen positif, dan 0% sentimen netral. Pada
aspek tempat, pengguna memberikan ulasan dengan 96,72% sentimen negatif, 1,97% sentimen netral, dan
1,31% sentimen positif. Terakhir, pada aspek promosi, prediksi menunjukkan bahwa pengguna memberikan
ulasan dengan 62,18% sentimen positif, 37,31% sentimen negatif, dan 0,82% sentimen netral. Dari analisis ini,
dapat disimpulkan bahwa pengguna PayPal masih cenderung memberikan sentimen negatif terutama pada
aspek produk, harga, dan tempat PayPal, memberikan peluang untuk peningkatan kualitas di ketiga aspek
tersebut. Sebaliknya, aspek promosi mendapatkan sentimen positif, menandakan bahwa kualitas layanan
promosi PayPal dianggap cukup baik.
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Tabel 6. Hasil Prediksi Sentimen 5-Fold Cross Validation Kriteria Gain Ratio
Sentimen  Produk  Harga Tempat Promosi

Positif 245 2 18 240
Negatif 9.678 621 1.326 144
Netral 21 0 27 2
Total 9.944 623 1.371 386
100,00 97,33% 99 68% 96,72%
80,00
70,00 62,18%
' ”‘: F7.3
20,00
10,00 2,46% I 1% 0,32% 0, 00% 1,31% [y 1.37% 0,52%
T 3 Te 3 T
B Prediksi Sentimen Positif m Prediksi Sentimen Negat rediksi Sentimen Netral

Gambar 14. Grafik Hasil Prediksi Sentimen 5-Fold Cross Validation Kriteria Gain Ratio

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan yang didapat dari hasil analisis penerapan model Decision Tree adalah pengguna PayPal
cenderung memberikan sentimen negatif pada aspek produk (97,33% sentimen negatif), harga (99,68%
sentimen negatif), dan tempat (96,72% sentimen negatif). Hal ini membuka peluang bagi PayPal untuk
melakukan kegiatan peningkatan kualitas di ketiga aspek tersebut. Sebaliknya, pada aspek promosi didominasi
oleh sentimen positif (62,18%), menandakan bahwa kualitas layanan promosi PayPal telah dianggap cukup
baik sehingga perlu dipertahankan.

Berdasarkan analisis wordcloud, evaluasi negatif terhadap aspek produk terfokus pada fitur pendaftaran
akun, login akun, dan transaksi keuangan karena dianggap sulit dan seringkali mengalami kesalahan. Pada
aspek harga, pandangan negatif muncul karena pengguna tidak puas terhadap pemotongan biaya transaksi dan
biaya PayPal lainnya. Aspek tempat mendapat kritik negatif karena pengguna tidak dapat terhubung pada
tempat PayPal seharusnya dapat digunakan terutama pada aktivitas permainan dalam jaringan. Sebaliknya,
aspek promosi dinilai positif oleh pengguna PayPal karena pengguna puas akan hadiah yang diberikan PayPal.

Walaupun penelitian mengenai analisis sentimen faktor penggunaan PayPal telah selesai dilakukan,
masih ada peluang untuk penelitian lanjutan. Peluang tersebut misalnya seperti penggunaan objek dan metode
pengujian yang lebih terbaru, teknik pelabelan yang lebih baik, data yang lebih seimbang, dan aspek lain yang
terkait objek penelitian. Dengan demikian, penelitian mengenai analisis sentimen ini dapat menjadi referensi
untuk penelitian-penelitian selanjutnya.
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