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IDENTIFIKASI SENTIMEN TERHADAP FAKTOR PENGGUNAAN
DOMPET DIGITAL PAYPAL PADA GOOGLE PLAY STORE
MENGGUNAKAN METODE DECISION TREE

Oleh

Maharani
09031381924100

ABSTRAK

PayPal merupakan salah satu akun virtual yang menyediakan layanan transfer dan
pembayaran online dengan jumlah pengguna mencapai sekitar 429 juta orang. Akan
tetapi, PayPal tidak termasuk dalam kategori 3 besar dompet digital yang sering
digunakan masyarakat Indonesia. Oleh sebab itu, PayPal perlu melakukan sesuatu
untuk meningkatkan daya saing antar dompet digital lainnya di Indonesia.
Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi sentimen pengguna terhadap faktor-
faktor yang memengaruhi penggunaan PayPal di Indonesia berdasarkan teori
bauran pemasaran 4P dan menerapkan model Decision Tree untuk menentukan
sentimen pengguna terhadap aspek-aspek sesuai teori bauran pemasaran 4P.
Pengujian kinerja model Decision Tree menggunakan K-Fold Cross Validation
dengan nilai k=5 dan kriteria gain ratio pada aspek produk memiliki nilai akurasi
sebesar 78,34%, presisi sebesar 70,85%, dan recall sebesar 38,00%. Pada aspek
harga, nilai akurasi sebesar 90,69%, presisi sebesar 46,94%, dan recall sebesar
34,72%. Pada aspek tempat, nilai akurasi sebesar 57,40%, presisi sebesar 60,46%,
dan recall sebesar 36,00%. Pada aspek promosi, nilai akurasi sebesar 68,65%,
presisi sebesar 63,33%, dan recall sebesar 54,62%. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa pengguna PayPal memberikan sentimen negatif yang signifikan pada aspek
produk (97,33% sentimen negatif), harga (99,68% sentimen negatif), dan tempat
(96,72% sentimen negatif), sedangkan sentimen positif yang lebih tinggi ditemukan
pada aspek promosi (62,18% sentimen positif). Oleh karena itu, PayPal disarankan
untuk meningkatkan kualitas layanannya dalam hal produk, harga, dan tempat,
sambil terus mempertahankan kualitas promosi.

Kata Kunci: ldentifikasi Sentimen, PayPal, Teori Bauran Pemasaran 4P, Decision
Tree, K-Fold Cross Validation.
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SENTIMENT IDENTIFICATION ON THE USAGE FACTORS OF DIGITAL
WALLET PAYPAL ON GOOGLE PLAY STORE USING DECISION TREE
METHOD

By

Maharani
09031381924100

ABSTRACT

PayPal is a virtual account that offers online transfer and payment services,
reaching approximately 429 million users worldwide. However, PayPal is not
among the top 3 most commonly used digital wallets in Indonesia. Therefore,
PayPal needs to take action to enhance its competitiveness among other digital
wallets in Indonesia. This research aims to identify sentiments towards the factors
influencing the usage of PayPal in Indonesia and applies the Decision Tree model
to determine user sentiments regarding the aspects corresponding to the 4P
marketing mix theory. Performance testing of the Decision Tree model using K-
Fold Cross Validation with k=5 and gain ratio criteria for the product aspect yields
the highest accuracy at 78,34%, precision at 70,85%, and recall at 38,00%. The
price aspect achieves the highest accuracy at 90,69%, precision at 46,94%, and
recall at 34,72%. The place aspect achieves the highest accuracy at 57,40%,
precision at 60,46%, and recall at 36,00%. The promotion aspect reaches the
highest accuracy at 68,65%, precision at 63,33%, and recall at 54,62%. The
research results show that PayPal users express significant negative sentiments
towards the product (97,33% negative sentiments), price (99,68% negative
sentiments), and place (96,72% negative sentiments) aspects, while slightly higher
positive sentiments are found in the promotion aspect (62,18% positive sentiments).
Therefore, it is recommended that PayPal improve its service quality in terms of
products, prices, and places while continuously maintaining promotions qualities.

Keywords: Sentiment Identification, PayPal, 4P Marketing Mix Theory, Decision
Tree, K-Fold Cross Validation.
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PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang

Kemajuan teknologi saat ini berkembang sangat pesat dan memberikan
banyak manfaat bagi kehidupan manusia. Berkembangnya teknologi ini didorong
oleh kebutuhan pengolahan data dan informasi yang cepat dan tepat sehingga dapat
mempermudah kegiatan manusia sehari-hari. Kemajuan teknologi berkembang di
berbagai bidang kehidupan, seperti pada bidang ekonomi, bisnis, dan keuangan.
Sari et al. (2022) berpendapat bahwa salah satu teknologi yang berkembang pesat
adalah teknologi ketika melakukan transaksi e-commerce, contohnya dengan
adanya kemunculan dompet digital yang memudahkan transaksi belanja elektronik.

Menurut Saputra et al. (2019), E-wallet atau dompet digital adalah teknologi
keuangan yang bertujuan untuk memudahkan proses transaksi pembayaran non
tunai (cashless). Dompet digital atau e-wallet merupakan teknologi pada bidang
keuangan yang menyimpan saldo uang untuk digunakan sebagai alat pembayaran
dalam transaksi jual-beli secara digital. Dompet digital dapat digunakan di berbagai
transaksi pembelian. Pengertian dompet digital tersebut sejalan dengan pendapat
Sari et al. (2022) yaitu dompet digital dapat digunakan dalam transaksi e-commerce,
pembelian token listrik, pembelian pulsa dan paket internet, dan transfer uang ke
pengguna lain.

PayPal adalah salah satu akun virtual dari perusahaan PayPal di Amerika
Serikat yang memiliki beberapa cabang perusahaan, salah satunya berada di
Singapura, yang berperan sebagai penyedia layanan transfer dan pembayaran online

(Hapsari et al., 2021). PayPal tidak hanya digunakan untuk transaksi keuangan



dalam negeri, tetapi juga dapat menjangkau transaksi pasar luar negeri. PayPal
merupakan salah satu E-wallet yang yang banyak digunakan di dunia, dengan
jumlah pengguna PayPal pada Januari 2022 sampai Maret 2022 mencapai sekitar

429 juta orang (Widi, 2022).

JUMLAH PENGGUNA PAYPAL DI DUNIA
(KUARTAL 1/2012 - KUARTAL 1/2022)

42¢
429

T
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Gambar 1.1 Grafik Jumlah Pengguna PayPal di Dunia
Sumber: (Widi, 2022)

Berdasarkan gambar 1.1 dapat diketahui bahwa PayPal memiliki reputasi
internasional yang baik, akan tetapi reputasi PayPal di Indonesia tidak sebaik
reputasi internasionalnya. PayPal tidak termasuk dalam kategori 3 besar dompet
digital yang sering digunakan masyarakat Indonesia. Berdasarkan Jajak Pendapat
(Jakpat) 2022, dompet digital terpopuler di paruh pertama tahun 2022 (dari Januari
sampai Juli) adalah dompet digital DANA (Prasasti, 2022). Sementara menurut
survei InsightAsia, dompet digital terpopuler adalah GoPay dengan 71% pengguna
dan 58% pengguna setia. Peringkat kedua adalah OVO dengan 70% responden dan
53% pengguna dalam 3 bulan terakhir. Posisi ketiga adalah DANA dengan 61%
pengguna (Respati, 2022). Selain kedua survei tersebut, DailySocial juga
melakukan survei dompet digital yang paling banyak dipakai masyarakat pada

tahun 2021, hasilnya OVO menduduki peringkat pertama dengan 58,9% pengguna,



peringkat kedua oleh GoPay dengan 58,4% pengguna, peringkat ketiga oleh
ShopeePay dengan 56,4% pengguna, lalu dompet digital lain seperti Dana 55,7%
pengguna, LinkAja 18,7% pengguna, Paytren 3% pengguna, i.saku 2,9% pengguna,
Sakuku 2,1%, Doku 1,6%, Uangku 1,4%.

Survei DailySocial

(Dompet Digital yang Paling Banyak Digunakan
Masyarakat 2021)

29 2,1_1,6 1,4
3 ! \
55,7
58,4
56,4
= VO GoPay ShopeePay = Dana = LinkAja
= Paytren = i.saku = Sakuku = Doku = Uangku

Gambar 1.2 Grafik Survei Dompet Digital yang Paling Banyak Digunakan
Sumber: (Pahlevi, 2022)

Berdasarkan pernyataan di atas, PayPal perlu melakukan sesuatu untuk
meningkatkan daya saing antar dompet digital lainnya di Indonesia. Peningkatan
daya saing ini dapat diawali dengan mengetahui faktor apa saja yang membuat
pengguna tertarik menggunakan aplikasi PayPal, sehingga PayPal dapat fokus
meningkatkan faktor positif yang dimiliki dan memperbaiki faktor negatif yang ada.
Faktor-faktor yang diamati dapat berdasarkan teori bauran pemasaran 4P. Bauran
pemasaran (marketing mix) adalah suatu strategi pemasaran yang tergabung dari
elemen-elemen pemasaran yang bekerja bersamaan untuk dapat mencapai tujuan
pemasaran (Lestari et al., 2019) Bauran pemasaran dapat dibagi menjadi empat
variabel yang dikenal sebagai “4P”, yaitu product (produk), price (harga), place

(tempat), promotion (promosi) (Daryanto et al., 2019).



Metode bauran pemasaran 4P dipilih dalam penelitian ini karena strategi
pemasaran ini digunakan untuk meningkatkan minat beli pelanggan sehingga dapat
mencapai tujuan perusahaan atau organisasi. Salah satu penelitian yang
menggunakan strategi bauran pemasaran 4P adalah penelitian oleh Tangka et al.
(2022) yang berjudul “Analisis Strategi Pemasaran Terhadap Minat Beli Konsumen
di Masa Pandemi (Studi UMKM Lezato Dessert Desa Klabat)”. Hasil dari
penelitian ini adalah produk dibuat lebih banyak variasi rasa untuk meningkatkan
minat beli konsumen, harga disesuaikan dengan kualitas produk dan dapat
dijangkau konsumen, tempat penjualan sudah strategis, dan promosi dilakukan
secara langsung dan tidak langsung serta dilakukan melalui sosial media. Dari
penelitian ini dapat dilihat bahwa dengan mengetahui aspek apa saja yang perlu
ditingkatkan dan diperbaiki maka dapat dibuat suatu strategi pemasaran untuk
memperbaiki atau meningkatkan daya jual.

Faktor atau aspek penggunaan PayPal dapat diketahui dengan melihat
pendapat atau opini pengguna terhadap aplikasi PayPal. Salah satu tempat untuk
melihat opini pengguna PayPal adalah melalui platform penyedia aplikasi misalnya
Google Play Store. Google Play Store adalah platform yang menyediakan layanan
untuk memasang aplikasi mobile pada Android serta menyediakan tempat untuk
memberikan ulasan dan peringkat pada aplikasi tersebut. Google Play Store
memiliki fitur yang berguna untuk menuliskan ulasan mengenai pengalaman
pemakaian aplikasi yang telah diunduh dan melihat ulasan yang telah ditulis oleh
pengguna lain (Saputra et al., 2019). Pada Google Play Store, aplikasi PayPal
diunduh lebih dari 100 juta kali dan penilaian PayPal pada smartphone secara

keseluruhan adalah 3,7 dari 5 bintang dengan 2,91 juta ulasan.
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Gambar 1.3 Penilaian Aplikasi PayPal pada Smartphone di Google Play Store
Sumber: (Google Play Store, 2022)

Jumlah ulasan pengguna yang sangat banyak seperti pada Google Play Store
yang mencapai 2,91 juta ulasan menjadi alasan perlunya metode pemrosesan teks
yang cepat, akurat, dan otomatis karena jika dilakukan identifikasi banyak ulasan
secara manual, proses penentuan penilaian ulasan ini akan sulit dan lama. Oleh
karena itu, diperlukan suatu pendekatan yang disebut analisis sentimen berbasis
aspek, yang membuat suatu model yang dapat mengidentifikasi nilai sentimen
dengan cepat dan akurat berdasarkan aspek yang diteliti.

Analisis sentimen terbagi menjadi beberapa pendekatan yaitu pendekatan
berbasis mesin belajar (machine learning), pendekatan Lexicon-Based, pendekatan
Hybrid, dan pendekatan lainnya seperti pendekatan berbasis aspek dan pendekatan
Transfer Learning. Analisis sentimen menggunakan pendekatan algoritma
supervised machine learning adalah pilihan yang sesuai dengan kebutuhan
pemrosesan ulasan aplikasi PayPal di Google Play Store karena pendekatan
machine learning dapat mempelajari pola-pola yang ada di dalam teks sehingga
menghasilkan klasifikasi yang tepat (Birjali et al., 2021). Wankhade et al. (2022)
juga berpendapat bahwa pendekatan algoritma supervised machine learning sering
digunakan karena keakuratan hasil pemrosesan datanya. Algoritma supervised
machine learning yang digunakan pada penelitian ini adalah pendekatan Decision

Tree (pohon keputusan).



Metode Decision Tree dipilih untuk digunakan pada penelitian ini karena
metode ini mampu melakukan pengelolaan dataset yang besar (Birjali et al., 2021).
Decision Tree dapat meningkatkan kualitas keputusan yang dihasilkan karena
memiliki fleksibilitas yang baik, tetapi metode ini dapat mengalami tumpang tindih
jika menggunakan kelas dan kriteria yang banyak (Permana et al., 2021). Metode
Decision Tree ini juga memiliki akurasi kinerja yang baik seperti pada penelitian
oleh Puspita & Widodo (2021) yang berjudul “Perbandingan Metode KNN,
Decision Tree, dan Naive Bayes Terhadap Analisis Sentimen Pengguna Layanan
BPJS” yang menyatakan bahwa Decision Tree memiliki nilai akurasi sebesar
96,13%, lebih tinggi daripada nilai akurasi metode KNN yang sebesar 96,01% dan
metode Naive Bayes yang sebesar 89,14%.

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penelitian yang akan dilaksanakan
adalah “ldentifikasi Sentimen Terhadap Faktor Penggunaan Dompet Digital PayPal
pada Google Play Store Menggunakan Metode Decision Tree”

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang dapat dirumuskan masalah yang akan
dibahas sebagai berikut:

a. Bagaimana hasil identifikasi sentimen pada faktor-faktor penggunaan
dompet digital PayPal pada Google Play Store?

b. Bagaimana hasil kinerja penerapan metode Decision Tree dalam Klasifikasi
ulasan?

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
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1.5

Mengetahui sentimen terhadap faktor penggunaan dompet digital PayPal
pada aplikasi Google Play Store.

Mengetahui hasil kinerja dari penerapan metode Decision Tree dalam
klasifikasi ulasan.

Manfaat Penelitian

Manfaat yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi informasi
peningkatan kualitas layanan aplikasi dompet digital PayPal berdasarkan
faktor produk, harga, tempat, dan promosi.

Hasil penelitian ini dapat menjadi referensi untuk penelitian yang ingin
menggunakan metode Decision Tree untuk Kklasifikasi ulasan.

Batasan Penelitian

Batasan penelitian yang mencangkup ruang lingkup dalam penelitian ini

sebagai berikut:

a.

Data penelitian yang digunakan adalah data ulasan pada Google Play Store
yang berasal dari wilayah Indonesia dan diambil data yang paling relevan
dengan aplikasi PayPal.

Faktor yang diteliti berdasarkan konsep bauran pemasaran 4P dengan
cakupan aspek produk, harga, tempat, dan promosi.

Metode klasifikasi sentimen ulasan menggunakan metode Decision Tree
yang membagi sentimen menjadi positif, negatif, dan netral.

Library yang dipakai pada proses preprocessing stop word removal hanya

menggunakan library NLTK Stopwords Indonesia.
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