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Klasifikasi Opini Masyarakat Terhadap Jasa ISP
MyRepublic dengan Naive Bayes

Hafiz Irsyad!, Ahmad Farisi2, Muhammad Rizky Pribadi®

Abstract— Opinion classification is an analysis that aims to
determine the sentiments of the community or a group about a
particular entity. Opinion classification can be categorized as
positive, negative, and neutral. This research of the classification
of public opinion was conducted on the MyRepublic internet
service provider. At the moment, MyRepublic has reached seven
provinces in Indonesia. MyRepublic has used a lot of media to
communicate with its customers, especially Twitter. MyRepublic
Twitter account is MyRepublicid with a number of followers of
9,414. This research uses comments or tweets from followers that
can be used to see opinions from followers of My Republic,
whether positive or negative. The comments or tweets
classification on Twitter is using naive Bayes method. The data
used is 1,553. As much as 70% of the data from each category is
used as training data and the remaining 30% as testing data. The
naive Bayes method produces positive accuracy value of 0.976%,
negative accuracy value of 0.82895%, and neutral accuracy value
of 0.8333%, with an average of 0.87949%. Based on the result, it
can be concluded that the naive Bayes method is able to classify
the data very well.

Intisari— Kilasifikasi opini adalah analisis yang bertujuan
untuk menentukan sentimen komunitas atau kelompok tentang
entitas tertentu. Klasifikasi opini dapat dikategorikan sebagai
positif, negatif, dan netral. Klasifikasi opini publik ini dilakukan
pada penyedia layanan internet MyRepublic. Saat ini,
MyRepublic telah menjangkau tujuh provinsi di Indonesia.
MyRepublic menggunakan banyak media untuk berkomunikasi
dengan pelanggannya, terutama menggunakan Twitter. Akun
MyRepublic di Twitter adalah MyRepublicid dengan jumlah
pengikut 9.414. Makalah ini mengambil komentar atau tweet dari
pengikut yang dapat digunakan untuk melihat pendapat dari
pengikut My Republic, positif atau negatif. Klasifikasi komentar
atau tweet di Twitter menggunakan metode naive Bayes. Dari
sejumlah 1.553 data yang digunakan, diambil 70% dari masing-
masing kategori sebagai data latih dan 30%6 sisanya sebagai data
uji. Metode Naive Bayes menghasilkan nilai akurasi positif
0,976%, negatif 0,82895%, dan netral 0,8333%, sehingga
memiliki rata-rata 0,87949%. Dengan hasil akurasi ini dapat
disimpulkan  bahwa  metode Naive Bayes mampu
mengklasifikasikan data dengan baik.

Kata Kunci— Naive Bayes, Opini, Klasifikasi, MyRepublic.
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|. PENDAHULUAN

My Republic merupakan sebuah perusahaan yang bergerak
di bidang Internet Service Provider (ISP) dan Smart TV.
Berkembangnya perusahaan ISP di Indonesia membuat para
penggunanya berlomba-lomba mencari layanan yang paling
baik sesuai dengan kebutuhan masing-masing. Sejauh ini
MyRepublic telah mempunyai jangkuan area tujuh provinsi di
Indonesia. Dalam hal ini, untuk melangsungkan keharmonisan
hubungan dengan pelanggan, MyRepublic telah menyediakan
media untuk berkomunikasi dalam memberikan pelayanan
berupa konsultasi, tanya jawab, dan keluhan seputar jasa yang
diberikan oleh MyRepublic menggunakan media sosial.

Salah satu media sosial yang digunakan oleh MyRepublic
adalah Twitter. Twitter adalah media yang paling banyak
diakses oleh para netizen di Indonesia, sehingga Twitter dapat
difungsikan sebagai sarana untuk menampung komunikasi
dengan para pelanggan oleh pihak perusahaan atau pebisnis.
Twitter memiliki fasilitas untuk menciptakan statement atau
sering disebut dengan tweet (kicauan). Tweet tersebut dapat
menampung sebanyak 280 karakter, sehingga para pengguna
dapat membatasi tweet-nya. MyRepublic sendiri mempunyai
akun resmi di Twitter yaitu @MyRepubliclD sebagai pusat
layanan bagi pelanggannya. Akun @MyRepubliclD telah
bergabung di Twitter sejak bulan April 2015 dan telah
mengirimkan tweet sebanyak 17.500 serta memiliki pengikut
sejumlah 9.414 ribu.

Kehadiran akun MyRepublic di Twitter berdampak pada
banyak tweet dari pelanggan MyRepublic yang dapat
menggambarkan opini-opini masyarakat terhadap pelayanan
yang disediakan olenh MyRepublic. Berbagai macam opini dari
masyarakat tersebut ditemukan dalam tweet terhadap akun
MyRepulic, baik yang bersifat positif, negatif, maupun netral.
Oleh karena itu, dibutuhkan sebuah sistem yang mampu
mengklasifikasikan opini-opini dari masyarakat yang
dicurahkan terhadap akun MyRepublic di Twitter. Untuk
mengklasifikasikan dan mengelompokkan opini-opini tersebut
dapat diterapkan teknik text mining.

Penelitian terkait klasifikasi teks sudah banyak dilakukan.
Pada [1], berdasarkan hasil analisis dan pengujian yang telah
dilakukan dengan seratus data uji, metode naive Bayes
Classifier (NBC) dengan pre-processing yang digunakan
menghasilkan rata-rata akurasi 84%. Dengan menggunakan
NBC pada sistem ini, dapat dihasilkan klasifikasi sentimen
positif dan negatif [1]. Sementara pada [2] didapatkan bahwa
NBC dapat diimplementasikan dengan nilai akurasi 98,40%.
Dari 6.338 data uji, 4.049 berhasil terklasifikasi ke dalam
sentimen positif dan 3.233 data bersentimen negatif. Komentar
terbanyak pada bulan Januari yaitu sebanyak 1.472 data [2].
Maka, berdasarkan rujukan tersebut, makalah ini menggunakan
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algoritme naive Bayes untuk mengklasifikasikan tweet dari
pelanggan MyRepublic agar dapat diklasifikasikan menjadi
tiga kategori, yakni negatif, positif, atau netral.

Il. METODOLOGI

A. Text Mining

Text mining merupakan proses mengekstrak informasi yang
berguna dari sekumpulan dokumen dari waktu ke waktu
melalui identifikasi pola yang menarik [3]. Text mining adalah
proses penemuan informasi baru dengan mengekstrak pola
secara otomatis dari berbagai sumber teks [4].

Text mining mempunyai beberapa tingkatan fungsional. Text
mining mengikuti model yang telah disediakan oleh beberapa
aplikasi data mining sehingga dapat terbagi menjadi empat
tingkatan fungsional utama, yakni pre-processing task,
processed document collection, dan core mining operations [3].
Tingkatan arsitektur dari text mining ditunjukkan pada Gbr. 1.

S Processed ol Cwellmmu

Preprocessing Operations and
Tasks Document Presentation
!_ ; Categonzation cc’“’ﬂm " | Pattom Discovery,
Foatura/Term (categonz Trend Analysis,
Extraction kyword-lab &Iucl 5,_._,“.,;
time-stamped Visuakzaten

Usar

ot
Documents

Gbr. 1 Arsitektur text mining [3].

B. Pre-processing

Text pre-processing merupakan awal mula dari text mining.
Tujuan dari text pre-processing adalah membersihkan data dari
derau (noise) sehingga data menjadi lebih kecil dan lebih
terstruktur. Berikut adalah tahapan proses dari text pre-
processing [3].

1) Tokenizing: Tokenizing merupakan proses pemecahan
teks menjadi kata tunggal dan menghapus tanda baca serta
angka, sesuai dengan kamus yang telah ditentukan.

2) Stopword Removing: Stopword removing merupakan
proses menghilangkan kata tidak penting dalam teks. Hal ini
dilakukan untuk memperbesar akurasi dari pembobotan. Dalam
makalah ini, stopword removing digunakan untuk
menghilangkan kata-kata seperti dan, atau, mungkin, ini, itu
dan sebagainya.

3) Stemming: Stemming merupakan perubahan berbagai
kata imbuhan menjadi sebuah kata dasar. Dalam makalah ini,
kata imbuhan yang dihilangkan adalah teks yang berbahasa
Inggris, dikarenakan teks bahasa Inggris tersebut memiliki
bentuk lampau.

C. Naive Bayes

Naive Bayes adalah salah salah satu algoritme klasifikasi
yang ditemukan oleh Tomas Bayes. Klasifikasi adalah proses
untuk memperoleh aturan atau model yang dapat
mengklasifikasikan data baru yang belum pernah dipelajari
dengan mempelajari sekumpulan data yang lama. Naive Bayes
adalah algoritme klasifikasi probabilistik yang sederhana
berdasarkan teorema Bayes [5]. Prinsip umumnya adalah
mengasumsikan bahwa nilai suatu atribut tidak bergantung dan
memengaruhi atribut yang lainnya. Model naive Bayes
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memungkinkan setiap atribut memiliki kontribusi yang sama
terhadap keputusan akhir dan komputasinya lebih efisien bila
dibandingkan dengan algoritme pengklasifikasi teks lainnya.
Model yang diperoleh dari proses pelatihan berisikan kumpulan
konstanta untuk setiap data latih. Model tersebut digunakan
pada data pengujian untuk melihat seberapa akurat model yang
telah diperoleh [6]. Naive Bayes menjumlahkan frekuensi dan
kombinasi nilai dari dataset untuk menghitung probabilitas [7].
Probabilitas dihitung dengan menggunakan (1) [5].

__ P(X|H).P(H)
PHIX) =—_>— o 1)
dengan
X = Data dengan class yang belum diketahui
H = Hipotesis data merupakan suatu class spesifik

P(H|X) = Probabilitas hipotesis berdasar kondisi

P(H) = Probabilitas hipotesis

P(X|H) = Probabilitas berdasarkan kondisi pada hipotesis
P(X) = Probabilitas H.

D. Analisis Sentimen

Analisis sentimen, juga disebut penambangan opini, adalah
bidang studi yang menganalisis pendapat, sentimen, evaluasi,
penilaian, sikap, dan emosi terhadap entitas seperti produk,
layanan, organisasi, individu, masalah, peristiwa, topik, dan
atributnya. Itu mewakili besar ruang masalah. Ada juga banyak
nama dan tugas yang sedikit berbeda, misalnya analisis
sentimen, penambangan opini, ekstraksi pendapat, sentimen
penambangan, analisis subjektivitas, analisis pengaruh, analisis
emosi, peninjauan penambangan. Namun, sekarang semuanya
berada di bawah payung analisis sentimen atau penambangan
opini. Sementara di industri analisis sentimen jangka lebih
umum digunakan, di akademisi baik analisis sentimen maupun
penambangan opini sering digunakan.

E. Twitter Rest API

Twitter adalah jejaring sosial populer yang penggunanya
dapat berbagi pesan singkat seperti short message service (SMS)
yang disebut tweet. Pengguna berbagi pemikiran, tautan, dan
gambar di Twitter; jurnalis mengomentari secara langsung;
perusahaan mempromosikan produk dan terlibat dengan
pelanggan. Terdapat berbagai macam cara dalam menggunakan
Twitter, dan dengan 500 jutaan tweet per hari, banyak data
untuk dianalisis dan dimainkan. Twitter REST API
menyediakan akses terprogram untuk membaca dan menulis
data Twitter, seperti membuat tweet baru, juga membaca profil
penulis dan data pengikut. REST API mengidentifikasi aplikasi
Twitter dan pengguna menggunakan Oauth, dengan tanggapan
tersedia di JSON [8].

I1l. HASIL DAN PEMBAHASAN
Gambaran umum dalam proses penelitian diperlihatkan pada
Gbr. 2.
Skenario dari penelitian ini adalah sebagai berikut.

1. Tools Orange menerima masukan berupa dataset Twitter.
Data tersebut diambil berdasarkan masukan hastag dan
akun dari MyRepubliclD.
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TABELI
HASIL CRAWLING DATA TWITTER

——T’-— | No Komentar Opini Klasifikasi
, Lo 1. | @MyRepubliclD tiap malem ping
Crawling Data > Klab'gﬁ‘:ra'w kayak gini, tolong dong dibenerin.
T T Bayar full tp yg didapet kayak gini Negatif
_ RAIIRAIIRAIL...
Prepocessing  |— Hasil https://t.co/EYQ5P0YMr6
T 2. @FarhanGetek @MyRepubliclD
tergantung amal dan perbuatan Netral
POST Tagging B tek(@
T 3. | Speed segini, tapi line loading nya
lama banget, instagram juga, Neaatif
Fitur Opini OneDrive juga, mesti gimana? Anw 9
pak... https://t.co/tgwGoO5yOR
Gbr. 2 Gambaran umum penelitian. 4. | @MyRepubliclD jarigan anda
paling jelek di tangerang kota
2. Melakukan pre-processing terhadap dataset agar dapat khususnya karang tengah di Negatif
memenuhi  klasifikasi dan mempermudah dalam perumahan barata ...Rugi dan nyesel
memproses data. 5 gW e _
; ; : ; . . embari berdoa semoga jaringan
3. POST Tagg_lng berfung§|. sebagai pencarian fgk.tor opini. @MyRepubliclD segera masuk ke Netral
POST Tagglng berf_ur_193| !uga sebagai e!<strak3| fitur opini. daerah sekitar rumah saya,
4. Setelah fitur opini didapatkan, dilakukan langkah 6. | @amandadwitia @FirstMediaCares
selanjutnya dengan menggunakan stopword removal. Ganti udah man, @MyRepubliclD Positif
Stopword removal berfungsi untuk menghapus kata-kata ajastabil _
yang sering muncul tetapi tidak memiliki makna dalam | 7- | @MyRepublicID Nama : Ferdinand
penelitian ini. id: 10449§2 gangguan : Up and '
. . Down setiap 10 detik, sudah test Negatif
5. Proses selanjutnya adalah melakukan pengklasifikasian dengan direct LAN jg...
sentimen data dengan menggunakan naive Bayes. https://t.co/Q3btla6MoF
Dataset yang digunakan merupakan opini-opini masyarakat | 8- | Setuju. Ditunggu kehadiran
tentang pelayanan yang diberikan oleh Internet Service @MyRepubliclD di Serpong Park.
. . . . . Kalo perlu @GIGbylndosat tarik Netral
Provider (I_SP) MyReplubic p_ada medla_soswll ngter yang kabel dari laverde ke depa...
mempunyai gkun_ @MyRepubliclD. Algoritme yang digunakan https://t.co/cjkQujRALS
untuk Klasifikasi adalah naive Bayes dengan menggunakan 9. | @MyRepublicID halo, ada rencana
tools Orange. masuk area serpong park tangsel
area bvd2 & bvd3? Saat ini yang Netral
A. Crawling Data Tweets ngecover area cuma. ..
Dataset yang digunakan dalam penelitian ini adalah data https://t.co/Xpglatxosd

mention dari akun MyRepublicID. Dataset diambil
menggunakan APl Twitter menggunakan Orange.

Kata kunci yang digunakan adalah @MyRepubliclD,
dengan penarikan data mulai dari tanggal 8 September 2018
sampai 19 September 2018. Dari hasil crawling data, diperoleh
tweet sebanyak 2.911. Adapun hasil dari perolehan crawling
data disajikan dalam Tabel I.

Dari hasil crawling data Twitter, banyak terdapat penulisan
kata yang belum benar dan masih berantakan, sehingga
membutuhkan proses untuk merapikan kata-kata tersebut
dengan pre-processing agar kata-kata tersebut menjadi
terstruktur.

B. Pre-processing

Setelah dilakukan Crawling Data Twitter, dilanjutkan ke
proses pre-processing, sehingga data-data tersebut dapat
terstruktur. Tahapan-tahapan dalam text preprocessing
dijelaskan dalam subbagian-subbagian selanjutnya.
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C. Tokenizing

Tokenizing merupakan proses pemecahan teks menjadi kata
tunggal dan menghapus tanda baca serta angka, sesuai dengan
kamus yang telah ditentukan.

Berdasarkan dataset yang telah dijelaskan, maka difokuskan
pembahasan tentang pelayanan ISP MyRepublic dengan
memilih data yang disingkat, dikarenakan Twitter hanya dapat
menampung 280 karakter, sehingga para pengguna lebih
banyak menyingkat kata serta pengguna banyak menggunakan
kata-kata baku. Adapun kata-kata tersebut, yang didapatkan
dari dataset, adalah berupa “skrng” menjadi “Sekarang”,
“Mdh2an” menjadi “Mudah-mudahan”, “kontek” menjadi
“Kontak”, dan lain-lain.

D. Stopword Removing

Stopword removing merupakan proses menghilangkan kata
tidak penting dalam teks. Hal ini dilakukan untuk memperbesar
akurasi dari pembobotan. Dalam makalah ini, stopword
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removing digunakan untuk menghilangkan kata-kata seperti
dan, atau, mungkin, ini, dan itu, yang merupakan kata-kata
yang dapat dihilangkan.

E. POST Tagging Data Tweet

Dari dataset yang telah diperoleh dari tools Orange, diambil
fitur opini yang digunakan. Pada setiap tweet dilakukan
pelabelan secara manual. Pelabelan tersebut dilakukan untuk
menentukan tweet dari pengguna akun Twitter termasuk ke
dalam opini negatif, positif, atau netral. Pelabelan tersebut
ditentukan berdasarkan kategori. Kategori dikelompokan
menjadi tiga, yakni positif, negatif, dan netral. Kategori positif
merupakan kumpulan tweet dari pengguna yang bernada positif,
kategori negatif berupa keluhan dari pengguna, dan kategori
netral berupa kumpulan tweet dari pengguna yang tidak
berhubungan dengan kategori positif dan negatif.

Setelah dilakukan pre-processing, ada beberapa data yang
tidak terpakai, karena mengandung emoticon, URL, retweet,
dan tweet kosong. Data yang terpakai hanya 1.553 dibagi
menjadi dua bagian, yakni untuk data latih sebanyak 1.087,
yang diambil sebesar 70% dari setiap kategori, sedangkan
untuk data uji adalah sebanyak 466, yang diambil sebesar 30%
dari setiap kategori. Pembagian data berdasarkan kategori
tersebut ditunjukan pada Tabel II.

TABELII
PEMBAGIAN DATA LATIH DAN UJI
Data Positif Negatif Netral
Data latih 505 344 238
Data uji 210 180 76
Dari Tabel Il tersebut proses data latih menggunakan

algoritme naive Bayes yang sudah ada di tools Orange. Adapun
data latih dihitung jumlah setiap kategorinya (Ci) kemudian
dibagi dengan jumlah keseluruhan data atau lebih sering
disebut dengan nilai perior setiap kelas (P(Ci)). Nilai dari
perior merupakan nilai peluang atau probabilitas data yang
akan diklasifikasikan ke dalam kelas tersebut. Proses data latih
tersebut menghasilkan sebuah model yang akan digunakan
untuk klasifikasi.

Pada data uji dilihat kata-kata yang akan muncul dalam
setiap tweet. Untuk menentukan tweet tersebut masuk ke
kategori negatif, positif, atau netral, dibutuhkan nilai
probabilitas setiap kata (P(X|Ci)). Setelah itu, dihitung P(X|Ci)
dengan mengalikan semua kata dan perior kelas (P(Ci)). Nilai
P(X|Ci) dan P(Ci) diperoleh dari model hasil proses pelatihan.
P(Ci|X) dihitung untuk setiap kelas.

Evaluasi kinerja dilakukan untuk menguji hasil klasifikasi
dengan mengukur nilai kinerja. Parameter pengujian yang
digunakan untuk evaluasi adalah akurasi, yang perhitungannya
diperoleh dari tabel confusion matrix [7]. Dari confusion matrix
dapat dihitung nilai akurasi, precision, dan recall [8].

Akurasi, precision, dan recall tersebut dihitung dengan
menggunakan (2) hingga (4).

TP+TN

Akurasi = ——————
TP+TN+FP+FN

O]
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Precision = —— 3)
TP+FP
Precision = —— (@)
TP+FN
dengan

TP = True Positif Count.

TN = True Negative Count.
FP = False Positive Count.
FN = False Negative Count.

F. Analisis dan Hasil

Setelah pre-processing dilakukan, selanjutnya adalah
menggunakan algoritme Naive Bayes untuk mendapatkan hasil
perolehan data latih dan data uji. Dari hasil data pelatihan
didapatkan nilai probabilitas untuk setiap kategori. Adapun
nilai yang dihasilkan untuk kategori negatif adalah 0,316, untuk
netral adalah 0,218, dan untuk kategori positif adalah 0,464.
Berdasarkan dataset untuk data latih, yang paling banyak
digunakan adalah  kategori  positif, sehingga nilai
probabilitasnya yang paling besar adalah juga kategori positif.

Wordcloud dilakukan  setelah  mendapatkan  hasil
pengategorian yang telah diketahui. Dalam pembahasan ini,
dibuat tiga kategori dalam wordcloud, yaitu positif, negatif, dan
netral, seperti ditunjukkan pada Gbr. 3.

peace 58
beberapa PUDIIC  ENGiNeer
kemarin Pa8g

internetnya

keluhan
masih modem
tv

begini
laperan
karena o=

. life “jalan
layanan terima & prima
: tolgrjg Wlfl padahal

" gangguan dari member tetap
gmail in i o
;sls:-: . \ﬂa o udah |OS q‘lerahlernnetlt]gl'éliﬁl"a‘li:uve; :mm
"o angen daerah Mati rying.2" voren 2

taﬁya datang router

meng ¥ala pyat
=M terjangkau

seminggu
= rumah

jualan

ratusa:

bandung jawa wilayah NGAN  <rabay
connect )  super  developman
jakarta g o

indikator

BFBABNG T

digunsan

Gbr. 3 Wordcloud kategori positif, negatif, dan netral.

Tahapan selanjutnya adalah pengujian data tweet. Pengujian
data tweet untuk kategori negatif adalah 180, untuk kategori
netral adalah 76, dan untuk kategori positif adalah 210,
sehingga dapat dilihat hasil perolehan dari hasil pengujian tweet

pada Tabel I1I.
TABEL Il
HASIL PENGUJIAN DATA TWEET

Kategori Positif Negatif Netral
Positif 130 5 75
Netral 40 110 30
Negatif 29 13 34

Data pada Tabel 11l dapat diubah menjadi confusion matrix
yang digunakan untuk menghitung akurasi, precision, dan
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recall, sehingga menghasilkan
ditunjukkan pada Tabel IV.

setiap kategori  seperti

TABEL IV
HASIL PENGUJIAN DATA TWEET
Kategori Akurasi Precision Recall
Positif 0,97619 0,85366 0,87448
Netral 0,83333 0,87448 0,89581
Negatif 0,82895 0,84917 0,86988
Rata-rata 0,87949 0,85910 0,88005

Dari Tabel IV dapat dilihat bahwa kategori yang memiliki
akurasi yang lebih tinggi adalah kategori positif dengan nilai
0,97619 %, kemudian kategori netral dengan nilai 0,8333%,
dan terakhir adalah kategori negatif dengan nilai 0,82895%,
sehingga didapatkan nilai rata-rata adalah 0,87949%. Dengan
nilai rata-rata tersebut terbukti bahwa dari pemodelan dan
pengindentifikasian dapat dikenali data yang bukan kategori
positif dengan baik.

Pengklasifikasian data netral mempunyai nilai 0,8333%,
sehingga dapat diasumsikan pada data dari tweet terdapat
kekeliruan. Kekeliruan ini diakibatkan tweet dari pengikut
hampir bisa disebutkan mempunyai kemiripan, sehingga terjadi
kesulitan dalam membedakan data netral, negatif, dan positif
dalam melakukan pengategorian.

IV. KESIMPULAN

Klasifikasi opini masyarakat terhadap layanan ISP
MyRepublicld dengan menggunakan dataset pada Twitter dan
dilakukan dengan menerapkan metode naive Bayes meng-
hasilkan akurasi dengan kategori positif 0,976%, netral 0,833%,
dan negatif 0,82895%, dengan nilai rata-rata 0,87949%. Data
tersebut membuktikan bahwa komentar yang negatif dan netral
dapat diklasifikasikan dengan baik.

Faktor opini yang mendominasi hasil pembahasan ini di
antaranya adalah gangguan, tolong, trying, los, dan merah. Data
yang digunakan dalam pembahasan ini adalah tweet yang netral
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dan negatif. Sedangkan untuk tweet yang positif sangat jarang
ditemukan, sehingga tidak digunakan. Pada umumnya, tweet
dari pengikut berkomentar tentang layanan jasa serta kendala
yang dihadapi oleh pengikut.

Saran yang dapat disampaikan untuk pembahasan adalah
dapat melanjutkan penelitian yang lebih mendalam, sehingga
mendapatkan hasil yang lebih bagus lagi.
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