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mitra bestari yang telah mereview semua makalah sehingga kualitas isi dari makalah dapat 
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bersama, semoga prosiding ini dapat menambah khasanah pengembangan ilmu pengetahuan 

dan teknologi informasi di Indonesia. 
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Abstrak- Energi listrik sekarang ini telah menjadi kebutuhan utama yang tidak bisa dipisahkan dari aktivitas masyarakat. 
Hampir seluruh sektor, mulai dari rumah tangga, industri, hingga layanan publik, sangat bergantung pada pasokan listrik yang 
stabil dan andal. Sebagai perusahaan penyedia energi listrik terbesar di Indonesia, Perusahaan Listrik Negara (PLN) dituntut 
untuk terus meningkatkan kualitas layanan kepada pelanggannya. Salah satu upaya yang dilakukan dengan menghadirkan 
aplikasi PLN Mobile yang dapat diperoleh melalui Google Play Store. Aplikasi ini dirancang untuk mempermudah pengguna 
dalam mengakses berbagai layanan, seperti pengecekan tagihan, pengaduan gangguan, pembelian token listrik, hingga 
pelacakan permintaan pemasangan baru. Seiring bertambahnya pengguna aplikasi, ulasan dan penilaian yang diberikan di 
Google Play Store semakin beragam. Masalah kesulitan menganalisis ulasan secara manual dan perlunya metode otomatis 
berbasis machine learning. Penelitian ini bertujuan untuk mengklasifikasikan sentimen ulasan aplikasi PLN Mobile 
menggunakan metode Naïve Bayes. Metode yang digunakan pada penelitian ini, yaitu Naïve Bayes, yang memiliki pendekatan 
tersendiri dalam memproses data berbasis teks. Jumlah ulasan yang diambil dari aplikasi PLN Mobile sebanyak 5000 ulasan 
dan terdiri dari sentimen positif dan negatif. Penelitian ini menunjukkan bahwa model yang dibuat memiliki performa yang 
cukup baik, dengan tingkat accuracy mencapai 92%, precision 98%, recall 93%, dan f1-score 95%. Hasil pengujian 
menunjukkan akurasi 92% yang menunjukkan metode ini cukup andal dalam mengklasifikasikan sentimen pengguna. 

Kata Kunci: Analisis Sentimen, PLN Mobile, Naïve Bayes 

 
SENTIMENT ANALYSIS OF PLN MOBILE APPLICATION REVIEW 

DATA ON GOOGLE PLAY STORE USING THE NAÏVE BAYES METHOD  
 

Abstrack- Electrical energy has now become a primary need that is inseparable from people's activities. Almost all sectors, 
from households and industry to public services, rely heavily on a stable and reliable electricity supply. As the largest electricity 
provider in Indonesia, the State Electricity Company (PLN) is required to continuously improve the quality of its service to its 
customers. One effort is to introduce the PLN Mobile application, which can be obtained through the Google Play Store. This 
application is designed to facilitate users in accessing various services, such as checking bills, reporting outages, purchasing 
electricity tokens, and tracking new installation requests. As the number of app users increases, the reviews and ratings given 
in the Google Play Store are increasingly diverse. The problem of the difficulty of analyzing reviews manually and the need 
for an automated method based on machine learning. This study aims to classify the sentiment of PLN Mobile app reviews 
using the Naïve Bayes method. The method used in this study, namely Naïve Bayes, has its own approach in processing text-
based data. The number of reviews taken from the PLN Mobile app is 5,000 reviews and consists of positive and negative 
sentiments. This research shows that the model performed quite well, with an accuracy rate of 92%, a precision of 98%, a 
recall of 93%, and an f1-score of 95%. The test results showed an accuracy of 92%, indicating that this method is quite reliable 
in classifying user sentiment. 

Keywords: Sentiment Analysis, PLN Mobile, Naïve Bayes 

1. PENDAHULUAN 
Energi listrik sekarang ini telah menjadi kebutuhan utama yang tidak bisa dipisahkan dari aktivitas 

masyarakat. Hampir seluruh sektor, mulai dari rumah tangga, industri, hingga layanan publik, sangat bergantung 
pada pasokan listrik yang stabil dan andal. Sebagai perusahaan penyedia energi listrik terbesar di Indonesia, 
Perusahaan Listrik Negara (PLN) dituntut untuk terus meningkatkan kualitas layanan kepada pelanggannya. Salah 
satu upaya yang dilakukan dengan menghadirkan aplikasi PLN Mobile yang dapat diperoleh melalui Google Play 
Store. Aplikasi ini dirancang untuk mempermudah pengguna dalam mengakses berbagai layanan, seperti 
pengecekan tagihan, pengaduan gangguan, pembelian token listrik, hingga pelacakan permintaan pemasangan 
baru. Dengan adanya aplikasi PLN Mobile, masyarakat menjadi lebih mudah dalam melakukan transaksi 
pembayaran ataupun mengetahui perkembangan terbaru dari layanan PT.PLN tanpa harus datang langsung ke 
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kantor PLN [1]. Aplikasi PLN Mobile dipilih sebagai objek penelitian ini karena setiap rumah di Indonesia 
menggunakan instalasi listrik khusus buatan PT. PLN (persero) [2].  

Analisis sentimen adalah proses yang digunakan untuk mengambil informasi yang ada dalam dataset yang 
belum terstruktur [3]. Analisis sentimen sering digunakan untuk mengetahui pendapat atau perasaan pelanggan, 
pengguna, atau masyarakat tentang sebuah produk, layanan, atau ide [4]. Dengan menerapkan analisis sentimen, 
data ulasan dapat dikelompokan ke dalam beberapa kategori seperti positif, negatif, atau netral. Hasil klasifikasi 
ini bisa membantu memahami dengan lebih jelas seberapa puas pengguna terhadap aplikasi, serta mendukung 
pihak yang membuat keputusan untuk meningkatkan kualitasnya. 

Penelitian sebelumnya sudah melakukan analisis sentimen pada aplikasi lain tetapi belum ada kajian khusus 
untuk aplikasi PLN Mobile. Penelitian [5] yang berjudul "Penerapan Metode Naïve Bayes Classifier Pada Analisis 
Sentimen Aplikasi Gopay". penetilian ini bertujuan memberikan masukan yang berguna kepada penyedia aplikasi 
GoPay guna membetulkan serta menaikan layanan mereka bersumber pada umpan balik pengguna. Hasil sentimen 
menampilkan accuracy  85%, precision  84%, recall 96% serta nilai f1-score 90%. Tidak hanya itu studi yang 
sempat dicoba buat oleh [6]. Menganalisis sentimen pada aplikasi Dana memanfaatkan Random Forest dengan 
perbandingan 80% berbanding 20% menghasilkan precision  84%, recall 84%, F1-Score 84%, serta akurasi 84%. 

Berbeda dengan penelitian sebelumnya, penelitian ini fokus pada aplikasi PLN Mobile dengan menggunakan 
Naïve Bayes, Sebuah algoritma klasifikasi berbasis probabilistik yang populer karena sederhana, cepat, dan cukup 
efektif dalam pengolahan teks. Naïve Bayes adalah sebuah algoritma klasifikasi dalam pembelajaran mesin yang 
berdasarkan pada Teorema Bayes [7]. Meskipun metode ini mengasumsikan bahwa setiap fitur bersifat 
independen, berbagai studi menunjukkan bahwa Naïve Bayes mampu memberikan hasil yang kompetitif pada 
kasus analisis sentimen. Oleh karena itu, penerapan algoritma ini diharapkan dapat memberikan hasil klasifikasi 
yang tepat terhadap data ulasan aplikasi PLN Mobile. Tujuan penelitian ini adalah mengklasifikasikan sentimen 
ulasan pengguna aplikasi PLN Mobile menggunakan metode Naïve Bayes untuk mengetahui kecenderungan opini 
masyarakat. 

2. METODE PENELITIAN 
2.1 Tahap Pengumpulan Data 

Data dalam penelitian ini berasal dari ulasan pengguna aplikasi PLN Mobile yang tersedia pada platform 
Google Play Store. Pemilihan sumber data ini didasarkan pada pertimbangan bahwa Play Store merupakan saluran 
resmi distribusi aplikasi Android, sekaligus menjadi tempat utama bagi pengguna untuk memberikan penilaian 
serta pengalaman mereka setelah menggunakan aplikasi. Proses pengambilan data dilakukan memakai, API 
Google-Play-Scraper adalah cara untuk mengambil informasi dari Google Play Store tanpa memerlukan perangkat 
lunak tambahan, menggunakan bahasa pemrograman Python [8]. Jumlah ulasan yang diambil di Google Play Store 
sebanyak 5000 ulasan. 

2.2 Tahap Pelabelan Data 
Tahap pelabelan data dilakukan untuk memberikan kategori sentimen pada setiap ulasan yang telah 

dikumpulkan. Dalam pelabelan ini, label ditentukan berdasarkan skor penilaian yang diberikan pengguna di 
Google Play Store. Ulasan dengan rating 1 sampai 3 dianggap mencerminkan opini negatif sedangkan rating 4 dan 
5 dimasukkan ke dalam kategori positif. Pendekatan ini dipilih karena nilai rating dianggap sebagai indikator 
paling langsung dari tingkat kepuasan pengguna terhadap aplikasi. 

2.3 Tahap Pra-pemrosesan Data 
Tahap pra-pemrosesan dilakukan untuk mengubah teks yang belum terstruktur menjadi bentuk yang lebih 

rapi dan mudah dipahami oleh algoritma. Proses ini merupakan langkah pertama dalam memproses teks, dengan 
tujuan mengubah dokumen menjadi data yang lebih terorganisir dan siap diolah [9]. Proses ini meliputi beberapa 
langkah, antara lain menghapus karakter. Selanjutnya, teks diubah menjadi huruf kecil agar konsistensi kata dapat 
terjaga, kemudian dilakukan stopword menggunakan pustaka python yaitu NLTK, menghilangkan kata-kata 
umum yang tidak memberi arti penting dalam kalimat. Tahap berikutnya yaitu stemming bahasa Indonesia, 
mengubah setiap kata ke bentuk dasarnya sehingga kata dengan makna sama tidak dianggap berbeda. 

2.4 Tahap Pembagian Data 
Tahap pembagian data merupakan langkah penting dalam penelitian ini yang bertujuan untuk memisahkan 

data ulasan aplikasi PLN Mobile menjadi dua bagian, yaitu data latih dan data uji dengan rasio 80:20. Data latih 
digunakan untuk mengajarkan algoritma Naïve Bayes mengenali pola pada teks ulasan, sedangkan data uji dipakai 
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untuk mengevaluasi sejauh mana model mampu melakukan prediksi pada data baru yang belum pernah dilihat 
sebelumnya. 

2.5 Tahap Evaluasi Performa Model 
Tahap evaluasi performa model dilakukan untuk mengetahui seberapa baik algoritma Naïve Bayes mampu 

mengklasifikasikan ulasan pengguna secara tepat. Dengan melakukan evaluasi ini, bisa mengetahui seberapa 
akurat, tepat, dan efektif model dalam mengklasifikasikan data ulasan, sehingga memberikan gambaran yang lebih 
jelas mengenai kemampuan model dalam memproses data dan menghasilkan klasifikasi yang sesuai dengan 
kondisi nyata. Selain itu, ditambahkan pula confusion matrix untuk memperjelas sebaran prediksi model pada 
masing-masing kelas. Penilaian ini menggunakan beberapa metrik yang umum dalam analisis sentimen, yaitu: 
a. Accuracy 

Akurasi mengukur tingkat ketepatan keseluruhan prediksi. Berikut rumus menghitung accuracy pada 
persamaan (1).  

 𝐴𝑐𝑐𝑢𝑟𝑎𝑐𝑦 =
𝑇𝑃 + 𝑇𝑁

𝑇𝑃 + 𝑇𝑁 + 𝐹𝑃 + 𝐹𝑁 (1) 

 
b. Precision 

Presisi mencerminkan akurasi model dalam mengenali ulasan positif atau negatif. Berikut rumus untuk 
menghitung precision pada persamaan (2). 

 𝑃𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛 =
𝑇𝑃

𝑇𝑃 + 𝐹𝑃 (2) 

        
c. Recall 

Recall menilai sejauh mana model berhasil menemukan seluruh data yang seharusnya terklasifikasi pada 
kategori tertentu. Berikut rumus untuk menghitung recall pada persamaan (3). 

 𝑅𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙 =
𝑇𝑃

𝑇𝑃 + 𝐹𝑁 (3) 

 
d. F1-Score 

F1-score dimanfaatkan untuk menyeimbangkan nilai presisi dan recall. Berikut rumus untuk menghitung f1-
score pada persamaan (4). 

 𝐹1 − 𝑠𝑐𝑜𝑟𝑒 = 2 ×	
𝑃𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛	 × 𝑅𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙
𝑃𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛	 + 𝑅𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙 

(4) 
 

Keterangan : 
TP  : prediksi berupa kelas positif benar 
TN : prediksi berupa kelas negatif benar 
FP : prediksi berupa kelas positif salah 
FN : prediksi berupa kelas negatif salah 
 

2.6 Tahap Prediksi 
Langkah prediksi adalah proses penggunaan model Naïve Bayes yang telah dilatih untuk mengelompokan 

ulasan baru menjadi sentimen positif atau negatif. Naïve Bayes adalah algoritma yang digunakan untuk 
memprediksi kelas dari data baru dengan memanfaatkan informasi dari data pelatihan, menggunakan pendekatan 
berbasis probabilitas [10]. Dengan adanya tahap prediksi ini, sistem mampu secara otomatis memberikan 
gambaran umum mengenai persepsi pengguna terhadap aplikasi PLN Mobile tanpa harus melalui proses manual 
yang memakan waktu dan tenaga. 

 

𝑃	(𝐻|𝑋) =
𝑝	(𝑋|𝐻)
𝑝	(𝑥)  (5) 
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Keterangan : 
X  : data yang kelasnya belum ditentukan 
H  : dugaan atau hipotesis terhadap data X 
P(H|X)  : peluang hipotesis H jika diketahui kondisi X 
P(H)  : peluang awal dari hipotesis H 
P(X|H)  : peluang kemunculan data X jika diasumsikan hipotesis H benar 
P(X)  : peluang munculnya data X secara keseluruhan 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
3.1 Pengumpulan Data 

Pada tahap pengumpulan data, diperoleh sebanyak 5.000 ulasan pengguna aplikasi PLN Mobile yang diambil 
langsung dari Google Play Store. Data yang diambil ditahun 2025 terkumpul beragam, mulai dari nama, ulasan 
serta score. Ulasan yang didapatkan kemudian digunakan sebagai sumber utama dalam proses analisis sentimen 
karena mencerminkan pengalaman, kepuasan, atau keluhan pengguna terhadap aplikasi secara langsung. 

Tabel 1. Hasil Pengumpulan Data 

Nama Ulasan Score 
Yatini Ds Aplikasi membantu sekali apalagi ada fitur tagihan, catatan meter,simulasi daya,bisa membeli pulsa 

juga serta yang paling penting adalah ada nya fitur pengaduan sehingga ketika kita mengalami kendala 
dapat menggunakan fitur pengaduan tersebut terima kasih PLN 

5 

Robby Salsa Aplikasi nya mudah digunakan, fiturnya lumayan lengkap, untung banget sih ada aplikasi PLN Mobile 
, mau ngecek tagihan listrik gampang banget, pokoknya lengkap banget untuk mengenai semua 
kelistrikan , bisa ubah daya juga loh lewat PLN mobile . Praktis dan recomended banget wajib ada di 
handphone ini aplikasi ðŸ‘� 

5 

tifianti 98 Saya beli token listrik dan saldo saya sudah terpotong tapi di aplikasi keterangannya gagal, sampai 
sekarang saldo saya belum balik. Saya ada bukti pembayarannya. Sudah ngajukan komplain berkali-
kali, jawabannya selalu sama. 'Kami belum menerima pembayaran, silahkan tunggu 2-3 hari' Sampai 
hari ini, nggak ada tanggung jawabnya. Kecewa saya 

1 

Anis meita aplikasinya sangat mudah digunakan, banyak fitur yg dihadirkan seperti: Pemberitahuan pemadaman 
listrik,trus bisa pengaduan PERISKSA, bisa pengajuan pasang baru migrasi ataupun tambah daya yg 
mudah, cepat dan praktis, bisa juga pengaduan gangguan. Pake PLN mobile sangat memudahkan dan 
tidak perlu ribet datang ke kantor PLN lagi. 

5 

Indra D M 
Pane 

Dilakukan pemeliharaan sistem dong di saat2 terakhir program 50% diskon pembelian listrik. 
Pemeliharaan nya dilakukan s.d. Pkl. 00.30 (suatu kebetulan yah dilebihin 30 menit ðŸ˜„ðŸ¤¦). 
Bahkan semua lini pembelian token tidak bisa dilakukan di semua aplikasi pembelian baik di 
perbankan maupun aplikasi pembayaran lainnya. Jawaban yang punya aplikasi pun nggak nyambung 
yah...lihat deh jawaban pemilik aplikasinya.. ðŸ˜„ðŸ‘Ž perasaan nggak ada bicara masalah 
penyambungan hahahaha 

1 

Grahacell 
Bld550 

aplikasinya sangat membantu,respon cepat dan penanganan cepat untuk pengaduan listrik padam. bagi 
saya aplikasi ini sangat bermanfa'at karena di kampung saya listrik sering padam. seminggu bisa 3x 
listrik di padamkan. 

5 

3.2 Pelabelan Data 
Hasil proses pelabelan data menunjukkan bahwa ulasan pengguna dapat terbagi menjadi dua label sentimen, 

yaitu label positif sebanyak 4380 dan label negatif sebanyak 620, berdasarkan skor rating yang mereka berikan. 
Ulasan yang memiliki score 4 dan 5 didominasi oleh komentar positif, pada rentang score 1 hingga 3 banyak berisi 
keluhan negatif. Proses memberi label ini dilakukan agar analisis sentimen berikutnya lebih mudah, sehingga 
setiap ulasan bisa dikelompokkan berdasarkan kategori yang tepat dan membantu dalam mengevaluasi. 

Tabel 2. Hasil Pelabelan Data 

Ulasan Label 
Aplikasi membantu sekali apalagi ada fitur tagihan, catatan meter,simulasi daya,bisa membeli pulsa juga serta 
yang paling penting adalah ada nya fitur pengaduan sehingga ketika kita mengalami kendala dapat menggunakan 
fitur pengaduan tersebut terima kasih PLN 

Positif 

Aplikasi nya mudah digunakan, fiturnya lumayan lengkap, untung banget sih ada aplikasi PLN Mobile , mau 
ngecek tagihan listrik gampang banget, pokoknya lengkap banget untuk mengenai semua kelistrikan , bisa ubah 
daya juga loh lewat PLN mobile . Praktis dan recomended banget wajib ada di handphone ini aplikasi ðŸ‘� 

Positif 

Saya beli token listrik dan saldo saya sudah terpotong tapi di aplikasi keterangannya gagal, sampai sekarang saldo 
saya belum balik. Saya ada bukti pembayarannya. Sudah ngajukan komplain berkali-kali, jawabannya selalu sama. 

Negatif 
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'Kami belum menerima pembayaran, silahkan tunggu 2-3 hari' Sampai hari ini, nggak ada tanggung jawabnya. 
Kecewa saya 
aplikasinya sangat mudah digunakan, banyak fitur yg dihadirkan seperti: Pemberitahuan pemadaman listrik,trus 
bisa pengaduan PERISKSA, bisa pengajuan pasang baru migrasi ataupun tambah daya yg mudah, cepat dan 
praktis, bisa juga pengaduan gangguan. Pake PLN mobile sangat memudahkan dan tidak perlu ribet datang ke 
kantor PLN lagi. 

Positif 

Dilakukan pemeliharaan sistem dong di saat2 terakhir program 50% diskon pembelian listrik. Pemeliharaan nya 
dilakukan s.d. Pkl. 00.30 (suatu kebetulan yah dilebihin 30 menit ðŸ˜„ðŸ¤¦). Bahkan semua lini pembelian token 
tidak bisa dilakukan di semua aplikasi pembelian baik di perbankan maupun aplikasi pembayaran lainnya. 
Jawaban yang punya aplikasi pun nggak nyambung yah...lihat deh jawaban pemilik aplikasinya.. ðŸ˜„ðŸ‘Ž 
perasaan nggak ada bicara masalah penyambungan hahahaha 

Negatif 

aplikasinya sangat membantu,respon cepat dan penanganan cepat untuk pengaduan listrik padam. bagi saya 
aplikasi ini sangat bermanfa'at karena di kampung saya listrik sering padam. seminggu bisa 3x listrik di padamkan. 

Positif 

 

3.3 Pra-Pemrosesan Data 
Pada tahap pra-pemrosesan, data ulasan yang telah terkumpul dibersihkan dan disesuaikan menjadi format 

yang lebih terstruktur agar dapat dipahami oleh model. Proses ini dimulai dengan case folding, menghapus karakter 
yang tidak relevan, stopword, dan terakhir stemming bahasa Indonesia. Tahap ini sangat penting dilakukan karena 
kualitas hasil pra-pemrosesan berdampak langsung pada keakuratan model dalam mengenali pola bahasa, sehingga 
teks yang digunakan menjadi lebih singkat, konsisten, dan mudah diproses pada tahap analisis berikutnya. 

Tabel 3. Hasil Preprocessing 

Proses Hasil Preprocessing 
Text Asli Terima kasih Pln Mobile,mudah dalam penggunan nya,bermanfaat sekali 

dan sangat membantu 
Case Folding terima kasih pln mobile,mudah dalam penggunan nya,bermanfaat sekali dan 

sangat membantu 
Penghapusan Karakter  terima kasih Pln Mobile mudah dalam penggunan nya bermanfaat sekali dan 

sangat membantu 
Stopword terima kasih pln mobile mudah penggunan manfaat membantu 
Stemming terima kasih pln mobile mudah penggunan manfaat membantu 

3.4 Pembagian Data 
Pembagian data dilakukan proses training dan proses testing menggunakan proporsi data terdiri atas 4000 

untuk pelatihan dan 1000 untuk pengujian. Dari total 5.000 ulasan, sebagian besar dialokasikan sebagai data latih 
agar model Naïve Bayes memiliki cukup informasi untuk mempelajari pola teks, sementara bagian yang tersisa 
digunakan sebagai data uji guna mengevaluasi performa model kepada data yang tidak pernah diketahui 
sebelumnya. Pembagian ini bertujuan agar model tidak hanya bisa mengenali pola dari data yang digunakan untuk 
latihan, tetapi juga bisa beradaptasi dengan baik ketika menemui data yang belum pernah dilihat sebelumnya. 

Tabel 4. Hasil Data Latih 

Data Training Label 
terimakasih sdh ditangani dgn cepat, semoga selalu konsisten kedepannya. semoga makin jaya ke 
depannya 

Positif 

sangat membatu saya. aplikasi sangat bagus. pelayanan cepat. makasi pln Positif 
saya bayar listrik gak jauh jauh lagi keluar rumah.beli pulsa juga gitu kan ada apk pln mobil 
gitu.mantep deh 

Positif 

Inovasi yang benar-benar bermanfaat! Prosesnya cepat, mudah, dan sangat membantu pelanggan. 
PLN kini semakin profesional dan modern. Bangga jadi pelanggan PLN 

Positif 

Aplikasinya makin mudah buat pelanggan,respon Petugas sangat cepat,ramah dan sopan.APD jg 
lengkap dlm melaksanakan tugas,terbaik PLN Mobile 

Positif 

pelayanan PLN sangat buruk, lambat, ngirim dua kali laporan 1 pun tidak ada tanggapan, lapor ke 
chat juga lambat , meteran menunjukan kata periksa seharusnya sudah ada pergantian dari jauh hari, 
ini hanya minta nomor CT saja lama PLN???????????????????? 

Negatif 

aplikasi bagus, tapi sayang sering eror terutama saat ada promo perubahan daya dan atau saat 
dibutuhkan update tetapi di playstore malah belum tersedia, tolong perhatikan kenyamanan 
pengguna 

Positif 
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Tabel 5. Hasil Data Uji 

Data Uji Label 
sejauh ini saya sangat terbantu dengan adanya aplikasi PLN mobile, saya kedepan nya memberikan 
kejutan yang lebih lagi 

Positif 

Bikin Semua lebih mudah, mau apa aja cukup lewat genggaman alias dr handphone, biaya transaksi 
nya juga murah dibanding yg lain 

Positif 

aplikasinya mempermudah segala urusan listrik,baik dari pembelian token maupun adminitrasi 
lainya .terimakasi pln mobile,mantap. 

Positif 

ga bisa daftar, pake metode lain, google, nmr hp juga sama ga bisa , perbaiki aplikasi nya, bikin yg 
bener, harus siap saat di akses ribuan pelanggan saat diperlukan, klo ga bisa bilang ke gw 

Negatif 

Aplikasi sangat baik, responsif dan sangat membantu untuk transaksi dimana saja dan kapanpun 
serta memberikan kemudahan utk pasang baru, tmbh daya dan laporan gangguan. Pln mobile 
semakin inovatif. 

Positif 

Aplikasi yg bagus dan membantu. Apalagi fitur fiturnya sangat lengkap,mempermudah lapor 
gangguan, bisa tau info pemadaman, tagihan dan pasang baru.. 

Positif 

Jujur... Aplikssi yang sangat kurang efektif..... sangat berat di HP.. kalah sama instagram sama tiktok 
sekalipun.... dan juga menu chat kurang bagus mobilitasnya.... lemot, lambat, dan ribet.... buat 
pengaduan listrik padam harus naik ke tempat tinggi karena sinyal selular setempat juga bts ikut 
padam juga 

Negatif 

 

3.5 Evaluasi Performa Model 
Setelah data uji diproses dengan model Naïve Bayes, diperoleh hasil evaluasi melalui confusion matrix. 

Matriks ini memberikan gambaran kinerja model dengan menampilkan jumlah prediksi yang benar maupun salah 
pada tiap kelas. Dari pengujian yang dilakukan, tercatat sebanyak 820 ulasan berhasil diklasifikasikan benar 
sebagai positif, sementara terdapat 16 ulasan yang keliru teridentifikasi sebagai positif padahal seharusnya bukan. 
Selain itu, ditemukan 58 ulasan yang seharusnya positif namun tidak terdeteksi dengan tepat, serta 106 ulasan yang 
benar dikenali sebagai negatif. Model cenderung lebih baik dalam mendeteksi sentimen positif dibandingkan 
negatif, terlihat dari jumlah FN (58) yang lebih tinggi dibanding FP (16). Hal ini menunjukkan perlunya 
peningkatan dalam mengidentifikasi keluhan pengguna. Hasil ini mengindikasikan bahwa meskipun model 
tersebut cukup efektif dalam mengidentifikasi ulasan yang bersifat positif, masih ada beberapa kesalahan dalam 
proses klasifikasi yang perlu diperhatikan agar performa penelitian bisa ditingkatkan di masa depan. 

Tabel 6. Confusion Matrix 

 Prediksi Positif Prediksi Negatif 
Aktual Positif 820 (TP) 58 (FN) 
Aktual Negatif 16 (FP) 106 (TN) 

 
Tabel 7. Hasil Metrik Evaluasi 

Metrik Evaluasi Perhitungan 
Accuracy 𝑇𝑃 + 𝑇𝑁

𝑇𝑃 + 𝑇𝑁 + 𝐹𝑃 + 𝐹𝑁 =
820 + 106

820 + 106 + 16 + 58 =
926
1000 = 92% 

 
Precision 𝑇𝑃

𝑇𝑃 + 𝐹𝑃 =
820

820 + 16 =
820
836 = 98% 

 

Recall 𝑇𝑃
𝑇𝑃 + 𝐹𝑁 =

820
820 + 58 =

820
878 = 93% 

F1-Score 
2	𝑥	

𝑃𝑟𝑒𝑠𝑖𝑠𝑖	𝑥	𝑟𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙
𝑃𝑟𝑒𝑠𝑖𝑠𝑖 + 𝑟𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙 = 2	𝑥	

0.9808	𝑥	0.9339
0.9808 + 0.9339 = 95% 

3.6 Prediksi 
Prediksi dilakukan dengan memberikan kalimat ulasan yang baru. Proses prediksi, teks baru dimasukkan ke 

dalam aplikasi untuk menguji apakah aplikasi mampu menghasilkan label yang tepat. Tahap ini penting karena 
memperlihatkan kemampuan model untuk mengklasifikasikan data yang tidak pernah dilihat sebelumnya, 
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sehingga bisa menjadi acuan seberapa baik model bisa digunakan dalam kondisi nyata untuk mengenali sentimen 
pengguna secara otomatis. Hasil prediksi menunjukkan bahwa model mampu memberikan label yang konsisten 
dengan konteks kalimat. Ulasan yang mengandung kata ‘mantap’, ‘terbaik’, ‘membantu’ diklasifikasikan sebagai 
positif, sedangkan ulasan dengan kata ‘tidak bisa’, ‘lemot’, ‘lambat’ terdeteksi sebagai negatif. 

Tabel 8. Hasil Prediksi 

Teks Baru Prediksi 
PLN mobile semakin memudahkan dalam bertransaksi Positif 
Pelayanan semakin mudah dan bermanfaat untuk semua semoga PLN lebih jaya lagi untuk 
menerangi negri kita tercinta indonesia. 

Positif 

Tiap mau buat pengaduan, selalu tidak bisa pilih titik lokasi, cek padam sekitar lokasi juga enggak 
bisa. Parah, mau ngadu aja di persulit. 

Negatif 

bagai mana cara nya,PLN mobile mengadakan promo naik daya,tetapi tidak bisa menginput data 
permohonan nya,sudah buat laporan pengaduan via email tapi tidak ada perkembangan,setiap hari 
di coba tapi tetap sama saja, mohon d tindak lanjuti. 

Negatif 

aplikasinya sering lemot kalau d buat pelunasan Negatif 
mantap pln mobile nya sangat membantu Positif 
Pelayanan lambat, 3 Nelfon same 3 ganti nomer pengaduan tapi tidak ada petugas yg datang. Ini 
tidak hanya soal berapa lama listriknya terputus. Untuk sya kulkas prezer penting krn isinya 
bahan2 olahan untuk berjualan. jika sampai sehari atau 2 hari. bahan2 dagangan sya gabisa terjual. 
Mau marah tapi ini diKonoha 

Negatif 

semoga dapat di pertahan kan terus pln mobil ini karena dah nampak manfaatnya dalam 
pengurusan dan pengaduan listrik secara cepat. 

Positif 

pln selalu terbaik,pln luar biasa a pln mobile luar biass pln ok Positif 
aplikasi ini sangat membantu untuk memenuhi kebutuhan pelanggan,terutama kita bisa beli token 
listrik dan mengecek tagihan listrik,selain itu juga kita bisa tambah daya lewat aplikasi PLN 
MOBILE 

Positif 

4. KESIMPULAN 
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, dapat ditarik kesimpulan. Proses penelitian yang diterapkan 

dalam menganalisis ulasan aplikasi PLN Mobile meliputi beberapa tahap, yaitu pengumpulan data, pembagian 
data, pra-pemrosesan data, evaluasi performa model, serta prediksi. Penelitian ini menunjukkan bahwa model yang 
dibuat memiliki performa yang cukup baik, dengan tingkat accuracy mencapai 92%, precision 98%, recall 93%, 
dan f1-score 95%. Untuk penelitian di masa mendatang, disarankan untuk melakukan perbandingan dengan 
metode klasifikasi lainnya seperti Random Forest atau Support Vector Machine. Hal ini bertujuan untuk 
memungkinkan perbandingan yang lebih komprehensif dengan metode Naïve Bayes. Selain itu, pengembangan 
analisis sentimen juga dapat dilakukan dengan menambahkan kategori sentimen netral, sehingga klasifikasi tidak 
hanya terbatas pada sentimen positif dan negatif. 
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