
  Ilmudata.org 

  Volume 2 (10), 2022 

1 Ilmudata.org 

Perbandingan Analisis Sentimen Terhadap Pembayaran Digital 

“Go- Pay” Dan “Ovo” Di Media Sosial Twitter Menggunakan 

Metode Naive Bayes Dan Word Cloud 
 

Kiki Septiani 

Sistem Informasi Akuntansi  

*) kikiseptianiia@gmail.com 

  

Abstrak  

Pada era modern saat ini teknologi terus maju dan tidak dapat dibendung lagi. Salah satunya 

dibidang keuanga. Salah satunya adalah pembayaran digital. Banyak masyarakat yang tertarik 

menggunakan pembayaran digital di kehidupan sehari-hari. Seiring dengan hal tersebut, akan 

semakin banyak opini pelanggan terhadap pembayaran digital. Adanya opini pelanggan 

mencerminkan bahwa pelanggan paham, peduli, dan sadar akan kondisi keuangannya, hal ini dapat 

dikaitkan dengan literasi keuangan suatu negara. Opini masyarakat juga dapat dimanfaatkan 

menjadi suatu analisa yang bermanfaat bagi para penyedia jasa pembayaran digital. Penelitian ini 

bertujuan untuk menganalisis sentimen dari pembayaran digital Go-Pay dan OVO menggunakan 

analisis sentimen dengan menggunakan metode Naive Bayes Classifier, dan melihat kata apa saja 

yang sering dibahas tentang pembayaran digital Go-Pay dan OVO dengan menggunakan Word 

Cloud.  Hasil dari analisis sentimen terhadap Go-Pay dan OVO adalah mayoritas negatif. Hasil 

analisis sentimen kedua pembayaran digital bisa dikarenakan oleh keterbatasan peneliti yaitu, isi 

dari dataset yang diambil oleh peneliti merupakan tweet yang hampir semuanya merupakan keluhan 

dari pelanggan. Dengan pelanggan mengajukan keluhan, menanyakan hak yang seharusnya 

diterima, dan mengerti bahwa kondisi keuangannya salah dapat diartikan pelanggan memiliki 

keterampilan dalam menggunakan pembayaran digital. Pelanggan yang mempunyai keterampilan 

dalam menggunakan pembayaran digital dapat dikelompokkan sebagai Well Literate dalam literasi 

keuangan. Berdasarkan hasil word cloud dalam dataset Go-Pay dan OVO, terdapat beberapa kata 

yang mendominasi didalamnya. 

 

Kata kunci: pembayaran digital, naive bayes classifier, word cloud, Go-Pay, OVO 

 
 

PENDAHULUAN 

Twitter adalah sebuah situs jejaring sosial yang sedang berkembang pesat saat ini karena 

pengguna dapat berinteraksi dengan pengguna lainnya dari komputer ataupun perangkat 

mobile yang ,memungkinkan para penggunanya dapat mengirim dan membaca pesan 

(Hendrastuty, 2021), (Styawati et al., 2021), (Dharma et al., 2020).  Go-Pay merupakan 

bagian dari aplikasi Gojek dan salah satu fintech yang paling diminati di Indonesia 

sedangkan OVO sendiri adalah layanan keuangan digital asal indonesia yang mempermudah 

pengguna untuk bertansaksi di mechant (V. A. D. Safitri & Anggara, 2019), (V. A. Safitri et 

al., 2020), (Supriadi & Oswari, 2020).  

 

Opini-opini yang dikeluarkan oleh masyarakat tentang pembayaran digital khususnya di 

media sosial Twitter dapat mencerminkan bahwa masyarakat sudah sadar dan peduli 

terhadap kondisi keuangan yang dialami. Kesadaran dan kepedulian masyarakat terhadap 

kondisi keuangan dapat dikaitkan dengan literasi keuangan suatu negara. Literasi keuangan 

menurut Otoritas Jasa Keuangan (OJK) adalah rangkaian proses atau aktivitas yang 



  Ilmudata.org 

  Volume 2 (10), 2022 

2 Ilmudata.org 

bertujuan untuk meningkatkan pengetahuan masyarakat akan kondisi keuangannya, 

sehingga dapat mengelola keuangan pribadinya. 

Opini masyarakat juga dapat dimanfaatkan menjadi suatu analisa yang bermanfaat bagi para 

penyedia jasa pembayaran digital untuk meningkatkan keunggulan yang dimiliki ataupun 

membuat inovasi-inovasi terbaru terkait dengan penggunaan pembayaran digital. Salah satu 

cara untuk mengolah opini tersebut menjadi analisa yang berguna adalah menggunakan 

analisis sentimen dan penggunaan word cloud (Putri et al., 2021), (Rossi et al., 2021), 

(Susanto et al., 2021). 

KAJIAN PUSTAKA  

Financial Technology 

Financial technology adalah sebuah metode pembayaran baru kepada konsumen untuk 

membayar barang maupun jasa yang mereka membel (Pramita et al., n.d.), (Bertarina & 

Arianto, 2021). Definisi lain dari financial technology adalah istilah yang digunakan oleh 

perusahaan yang menawarkan inovasi teknologi di bidang keuangan (Agustina & Bertarina, 

2022), (Sanjaya et al., 2014), (Songati, 2018). Sehingga, dapat disimpulkan financial 

technology adalah istilah yang baru-baru ini muncul yang digunakan oleh perusahaan yang 

menawarkan inovasi terbaru yang dibungkus dengan teknologi terkini di bidang keuangan 

(Hasan, 2018), (Kurniawan, 2020). 

 

Pembayaran digital 

Pembayaran digital adalah seperangkat mekanisme transaksi elektronik yang berkaitan 

dengan pemindahan sejumlah nilai uang dari satu pihak ke pihak lain, untuk memenuhi 

kewajiban yang timbul dari suatu kegiatan ekonom (Mathar et al., 2021), (Damayanti et al., 

2021), (An’ars, 2022). Sehingga, pembayaran digital bisa disimpulkan sebagai pembayaran 

tidak menggunakan tunai (non tunai) dan merupakan pembayaran yang memanfaatkan 

teknologi (Anars et al., 2018), (Saputra, 2020b). 

 

Literasi Keuangan 

Otoritas Jasa Keuangan mendefinisikan bahwa literasi keuangan adalah rangkaian proses 

atau aktivitas yang bertujuan untuk meningkatkan pengetahuan (knowledge), keterampilan 

(skill) dan keyakinan (confidence) konsumen dan masyarakat luas sehingga mereka mampu 

mengelola keuangan pribadi lebih baik serta mendapatkan pemahaman mengenai manfaat 

dan risiko produk dan layanan jasa keuangan (Suwarni et al., 2022), (Handayani et al., 

2022) . Saat masyarakat dapat mengenal dan meningkatkan kondisi keuangan pribadinya 

dapat diartikan bahwa tingkat literasi keuangan meningkat (Saputra, 2020a), (AS & 

Baihaqi, 2020). Manfaat dari literasi keuangan adalah masyarakat mampu memilih dan 

memanfaatkan produk dan layanan jasa keuangan yang sesuai kebutuhan dan memiliki 

kemampuan dalam melakukan perencanaan keuangan dengan lebih baik agar terhindar dari 

aktivitas investasi pada instrumen keuangan yang tidak jelas (Akbar, 2019). 

 

User Generated Content 

User Generated Content adalah informasi yang diciptakan serta diunggah oleh para 

pengguna lain (Bonar Siregar, 2021), (Budiman & Sidiq, n.d.). User Generated Content 

adalah konten yang dibuat oleh para pengguna internet yang melibatkan upaya kreatif dari 

masing-masing individu. Contoh konten yang dibuat seperti tweets pada media sosial 

Twitter, foto pada media sosial Instagram, artikel dalam penggunaan blog, dan lain-lain 

(PUSPITASARI, n.d.), (PRASETYAWAN, n.d.), (an Environmenta, n.d.). 
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Crawling 

Crawling adalah suatu proses untuk mengambil data pada suatu database dan suatu teknik 

yang digunakan untuk mengumpulkan informasi yang ada dalam we (Yuninda, 2020), 

(Kustinah & Indriawati, 2017). Crawling bekerja secara otomatis, dimana informasi yang 

dikumpulkan berdasarkan atas kata kunci yang diberikan oleh pengguna (Sukawirasa et al., 

2008), (Hafidz, 2021). Berdasarkan penjelasan diatas, dapat disimpulkan crawling adalah 

salah satu cara atau teknik yang digunakan untuk mengumpulkan informasi pada suatu 

database yang dibutuhkan oleh peneliti. Crawling bekerja berdasarkan kata kunci yang 

digunakan oleh peneliti (Celarier, n.d.), (Cindiyasari, 2017). 

 

Analisis Sentimen 

Analisis sentimen merupakan proses yang bertujuan untuk menganalisis isi dari dataset 

yang berbentuk teks bersifat positif, negatif atau netral. analisis sentimen adalah sebuah 

cara yang digunakan untuk mengolah komentar yang diberikan oleh pemesan atau 

pelanggan melalui berbagai media, mengenai sebuah produk, jasa ataupun sebuah instansi 

(CS, 2019). Analisis sentimen dilakukan untuk melihat pendapat atau kecenderungan opini 

terhadap sebuah masalah atau objek oleh seseorang, apakah cenderung berpandangan atau 

beropini negatif atau positif (Aditomo Mahardika Putra, 2021). 

 

Naive Bayes Classifier 

Naive Bayes Classifier adalah pengklasifikasian dengan metode probabilitas dan statistik 

yang dikemukan oleh ilmuwan Inggris Thomas Bayes, yaitu memprediksi peluang di masa 

depan berdasarkan pengalaman di masa sebelumnya (Savestra et al., 2021). Menurut 

Zulfikar dan Lukman Naive bayes classifier adalah metode pengklasifikasian statistik yang 

dapat digunakan untuk memprediksi probabilitas keanggotaan suatu class. Penelitian ini 

menggunakan metode Naive Bayes Classifier karena menurut Prasetyo Naive Bayes 

terbukti memiliki akurasi dan kecepatan yang tinggi saat diaplikasikan ke dalam database 

dengan data yang besar (BRONDONG, n.d.). 

 

Word Cloud 

Word cloud merupakan kumpulan kata yang merepersentasikan atau mewakili makna dari 

klaster (NASIONAL, n.d.). Teknik ini sudah juga sering digunakan dalam melakukan tweet 

statistic. word cloud merupakan salah satu teknik visualisasi yang terdiri dari kumpulan kata-

kata yang paling banyak muncul saat dataset dianalisis (Amin, 2020). Besar kecilnya huruf 

ditentukan oleh intensitas keseringan kata digunakan. Semakin sering digunakan, semakin 

besar ukuran huruf dari kata tersebut (SETIYANTO, 2016), (Marlyna, 2017), (Heaverly & 

EWK, 2020). 

 

METODE  

Sampel 

Teknik pengambilan sampel yang diapakai dalam penelitian ini adalah purposive sampling. 

purposive sampling adalah penentuan sampel yang dilakukan oleh peneliti yang didukung 

oleh tujuannya sehingga dalam menentukkan sampel tidak secara acak, tetapi berdasarkan 

kriteria yang telah ditentukan. Kriteria sampel pada penelitian ini adalah (Isnain et al., 

2021): 

1. Tweets yang mengandung kata kunci “@gopay” “@ovo” 

2. Tweets yang diunggah mulai dari 17 Februari 2020 sampai dengan 16 Maret 2020 
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Proses Penelitian 

Penelitian dimulai dari mengambil data yang diperlukan. Data yang digunakan dalam 

penelitian merupakan data yang diambil melalui teknik crawling dengan mengambil tweets 

yang mengandung keyword “@gopay” untuk Go-Pay dan “@ovo” untuk OVO. Data 

merupakan opini berbahasa indonesia mengenai pembayaran digital Go-Pay dan OVO. 

Proses crawling dilakukan dari tanggal 17 Februari 2020 – 16 Maret 2020. Hasil crawling 

yang diperoleh oleh peneliti sebanyak 470 tweets untuk Go-Pay dan 365 tweets untuk OVO. 

Setelah mendapatkan data yang diinginkan dari proses crawling, peneliti melakukan 

beberapa proses untuk mendapatkan hasil analisis sentimen 

 

Data Cleaning 

Peneliti melakukan data cleaning. Data Cleaning dilakukan untuk menghapus atau 

menghilangkan tweet- tweet yang tidak relevan dengan objek penelitian. Dari 835 tweet 

yang di dapatkan dari hasil crawling keyword “@gopay”, tersisa 180 tweet yang relevan 

dengan penelitian. Untuk keyword “@ovo”, dari 256 tweets yang didapatkan dari crawling 

tersisa 163 tweets yang relevan dengan penelitian. Penghapusan tweets yang tidak relevan 

dilakukan agar hasil dari analisis sentimen lebih akurat. Tweets yang berbicara tentang 

kinerja dari Gopay dan OVO merupakan tweets yang relevan dengan penelitian (V. A. 

Safitri et al., 2019), (Pinem, 2018). 

 

Data Labelling 

Proses selanjutnya adalah Data labelling. Data labelling adalah proses memberikan label 

pada data yang sudah bersih, dengan tujuan untuk membentuk sebuah model classifier. 

Data labelling ini dilakukan manual oleh penulis, penulis membaca data dan menentukkan 

apakah data itu positif atau negatif. Data labelling berfungsi untuk melatih machine 

learning. Untuk keyword @gopay dari 365 tweets terdapat 90% tweets yang sudah diberi 

label positif, negatif, atau netral. Sedangkan untuk keyword @ovo dari 470 tweets terdapat 

90% tweets yang sudah diberi label positif, negatif, atau netral. Sisa 10% dari 

data  keseluruhan akan dijadikan data testing, yaitu data yang digunakan untuk mengukur 

sejauh mana classifier berhasil melakukan klasifikasi dengan benar (Endang Woro Kasih, 

2018), (Mata, 2022). 
 

Proses Analisis Sentimen 

Proses selanjutnya adalah melakukan analisis sentimen dengan menggunakan aplikasi 

Rapid Miner.  

 

Beberapa proses yang dilakukan peneliti untuk mendapatkan analisis sentimen dalam Rapid 

Miner: 

1. Data Training : Data Training adalah proses melatih machine agar bisa memberikan 

label pada suatu opini. Data yang dipakai dalam tahap ini adalah data yang sudah diberi 

label positif, negatif, ataupun netral. Setelah data diberikan label negatif atau positif, 

machine bisa mempelajari dan membentuk sebuah model classifier. Dalam penelitian ini 

jumlah data yang digunakan dalam data training berbobot 90% dari data keseluruhan. 

2. Set Role : Set Role berfungsi untuk membedakan baris penamaan atribut koordinat dan 

prediksi posisi yang akan di masukan kedalam kategori ‘label’. 

3. Nominal to Text : Proses ini bertujuan untuk mengubah dan memetakan semua atribut 

nominal menjadi atribut string yang sesuai. 

4. Process Document : Dalam tahap ini berisi proses ‘preprocessing data’ yang 

merupakan tahapan awal dari pengolahan data. Tahapan ini berfungsi untuk menyiapkan 
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data sebelum lanjut ke tahap selanjutnya. Dalam preprocessing data terdapat beberapa 

langkah seperti Transform Case, Tokenize, Filter Tokens, Filter Stopword, dan Stem 

(Dictionary). 

5. Cross Validation : Tahap selanjutnya adalah cross validation. Dalam tahap cross 

validation terdapat beberapa proses lagi di dalamnya naïve bayes, apply model, dan 

performance. 

6. Data Training : data testing yang menjadi target dari penelitian ini. Dalam penelitian 

ini jumlah data testing mencapai 10% dari data keseluruhan. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Analisis Sentimen 

Hasil dari sentiment analisis yang dilakukan oleh penulis terhadap 1605 tweets tentang 

Gopay. Tweets tersebut diambil dengan keyword ‘@gopay”. 

 

Gambar 1. Hasil Analisis Sentimen Data Gopay 

 

Dalam analisis sentimen, dataset ‘gopay’ mendapatkan akurasi model sebesar 84.82%. 

Jumlah tweets yang dianggap positif sebanyak 154 tweets. Tetapi, machine learning 

menyimpulkan bahwa yang benar-benar positif sebanyak 119 tweets dan 83 tweets 

dianggap negatif. Dengan presentasi Recall sebanyak 55.61% dan precision sebesar 

50.21%. Sedangkan, jumlah tweets yang dianggap negatif sebanyak 289 tweets. Tetapi, 

machine learning menyimpulkan bahwa yang benar-benar negatif sebanyak 107 tweets dan 

95 tweets dianggap positif. Dengan presentasi Recall sebanyak 90.04% dan precision 

sebesar 91.85%. 

 

Hasil dari sentiment analisis yang dilakukan oleh penulis terhadap 2563 tweets tentang 

OVO. Tweets tersebut diambil dengan keyword ‘@ovo”. 

 
Gambar 2. Hasil Analisis Sentimen Data OVO 

 

Dataset ‘ovo’ mendapatkan akurasi model sebesar 82.81%. Jumlah tweets yang dianggap 

positif sebanyak 198 tweets. Tetapi, machine learning menyimpulkan bahwa yang benar-

benar positif sebanyak 99 tweets dan 99 tweets dianggap negatif. Dengan presentasi Recall 

sebanyak 50.00% dan precision sebesar 24.63%. Sedangkan, jumlah tweets yang dianggap 

negatif sebanyak 2141 tweets. Tetapi, machine learning menyimpulkan bahwa yang benar-

benar negatif sebanyak 1838 tweets dan 303 tweets dianggap positif. Dengan presentasi 

Recall sebanyak 85.85% dan precision sebesar 94.89% 
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Word Cloud 

Pada dataset gopay, terdapat beberapa kata dominan yaitu Gopay, DM, tolong, respon, 

saldo, paylater, bayar, gojek, transaksi, topup.  Terdapat beberapa kata dominan yang 

terlihat dalam word cloud dari dataset ‘Gopay’, yaitu: 
Tabel 1 Kata Dominan dari Word Cloud ‘Gopay’ 

No.  Jumlah Kata Sentimen 

1.  737 Gopay Negatif 

2.  333 DM Negatif 

3.  302 Tolong Negatif 

4.  163 Respon Negatif 

5.  148 Saldo Negatif 

6.  142 Paylater Negatif 

7.  123 Bayar Negatif 

8.  103 Gojek Negatif 

9.  94 Transaksi Negatif 

10.  92 topup Negatif 

 

Dalam dataset ovo, terdapat beberapa kata dominan yaitu ovo, DM, cek, topup, tolong, 

gimana, transfer, saldo, upgrade, akun. Untuk dataset OVO, terdapat beberapa kata 

dominan dalam word cloud dari dataset ‘OVO, yaitu: 

 
Tabel 2 Kata Dominan dari Word Cloud ‘OVO’ 

No. Jumlah Kata Sentsimen 

1. 1411 OVO Negatif 

2. 636 DM Negatif 

3. 395 cek Negatif 

4. 243 topup Negatif 

5. 218 tolong Negatif 

6. 190 gimana Negatif 

7. 184 transfer Negatif 

8. 173 saldo Negatif 

9. 162 upgrade Negatif 

10. 137 gabisa Negatif 

 

SIMPULAN  

Berdasarkan hasil analisis dan pengujian terhadap analisis sentimen pada pembayaran 

digital OVO dan Go-Pay menggunakan metode Naive Bayes, dan visualisasi menggunakan 

word cloud, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Berdasarkan hasil word cloud, dapat disimpulkan bahwa terdapat beberapa kata yang 

mendominasi dalam dataset Go-pay, yaitu ‘gopay’, ‘dm’, ‘tolong’, ‘respon’, ‘saldo’, 

‘paylater’, ‘bayar’, ‘gojek’, ‘transaksi’, dan ‘topup’. Mayoritas kata dominan dalam 

word cloud mempunyai sentimen negatif. 
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2. Berdasarkan hasil word cloud, dapat disimpulkan bahwa terdapat beberapa kata yang 

mendominasi dalam dataset OVO, yaitu ‘ovo’, ‘dm’, ‘cek’, ‘topup’, ‘tolong’, ‘gimana’, 

‘transfer’, ‘saldo’, ‘upgrade’, dan ‘gabisa’. Mayoritas kata dominan dalam word cloud 

mempunyai sentiment negatif. 

3. Pelanggan Go-Pay dan OVO mempunyai keterampilan dalam menggunakan 

pembayaran digital Go-Pay dan OVO sehingga dapat dikelompokkan sebagai Well 

Literate dalam literasi keuangan. 
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