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ABSTRAK 

 

 Dompet digital memiliki peran penting dalam berbagai jenis transaksi 

nontunai di Indonesia. DANA adalah salah satu dompet digital yang paling banyak 

digunakan. Meskipun DANA populer, analisis sentimen pengguna terhadap 

layanannya masih terkendala oleh kompleksitas bahasa Indonesia dan dinamika 

interaksi media sosial. Penelitian ini menggunakan algoritma IndoBERT, yang 

dioptimalkan untuk Bahasa Indonesia, untuk menganalisis sentimen pengguna pada 

akun X/Twitter resmi DANA. Pendekatan kuantitatif diterapkan pada 2.563 tweet 

yang menyebut @danawallet pada Juli–November 2024. Metode mencakup pra-

pemrosesan data (tokenisasi, pembersihan karakter non-alfanumerik), pembagian 

data secara stratifikasi (70% latih, 20% validasi, 10% uji), dan fine-tuning model 

IndoBERT. Model menunjukkan performa tinggi: precision (94%), recall (93%), 

F1-score (92%), dan accuracy (89%). Kata kunci positif seperti “promo” dan 

“cashback” mendominasi, sementara kata negatif seperti “error” dan “lambat” 

menjadi penanda keluhan. Confusion matrix menunjukkan presisi tinggi dalam 

mengklasifikasikan sentimen negatif (56/60 true negative) dan positif (249/255 true 

positive), meskipun klasifikasi netral masih menghadapi tantangan akibat 

ambiguitas bahasa. Penelitian ini membuktikan keunggulan IndoBERT dalam 

menangkap konteks Bahasa Indonesia pada analisis sentimen. 

 

Kata Kunci: DANA, X/Twitter, IndoBERT, analisis sentimen  
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ABSTRACT 

 

Digital wallets play a crucial role in various cashless transactions in 

Indonesia. DANA is one of the most used digital wallets in Indonesia. Despite its 

popularity, sentiment analysis of user feedback on DANA's services faces 

challenges due to the complexity of the Indonesian language and the dynamics of 

social media interactions. This study utilizes the IndoBERT algorithm, optimized 

for the Indonesian language, to analyze user sentiment on DANA’s official X/Twitter 

account. A quantitative approach was applied to 2,563 tweets mentioning 

@danawallet from July to November 2024. The method included data 

preprocessing (tokenization, cleaning non-alphanumeric characters), stratified 

data splitting (70% training, 20% validation, 10% testing), and fine-tuning the 

IndoBERT model. The model demonstrated high performance: precision (94%), 

recall (93%), F1-score (92%), and accuracy (89%). Positive keywords like 

“promo” and “cashback” dominated, while negative terms such as “error” and 

“slow”. The confusion matrix showed high precision in classifying negative (56/60 

true negatives) and positive sentiments (249/255 true positives), though neutral 

classifications still face challenges due to language ambiguity. This research 

highlights IndoBERT's strength in capturing Indonesian language context in 

sentiment analysis. 

 

Keywords: DANA, X/Twitter, IndoBERT, sentiment analysis  
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan teknologi digital telah membawa transformasi signifikan 

dalam berbagai aspek kehidupan, termasuk dalam sistem pembayaran. Salah satu 

inovasi yang paling menonjol adalah aplikasi dompet digital, yang menjadi bagian 

integral dalam mendukung transaksi nontunai di Indonesia (Nandiroh et al., 2023; 

Trihanura Pranurti & Basmantra, 2023). DANA, sebagai salah satu platform 

dompet digital terpopuler di Indonesia, menawarkan berbagai fitur seperti 

pembayaran tagihan, transfer uang, dan transaksi di merchant. Dengan jumlah 

pengguna yang terus bertambah, DANA aktif menggunakan akun media sosial 

resminya, khususnya X/Twitter (@danawallet), untuk berkomunikasi dengan 

pengguna secara langsung. Melalui platform ini, pengguna dapat menyampaikan 

berbagai opini, baik berupa apresiasi terhadap layanan maupun keluhan terkait 

kendala teknis yang dialami (Kukuh Wijayanti & Qoniah Nur Wijayani, 2023; 

Rezeki et al., 2020; Sahilla et al., 2024). 

DANA dipilih sebagai objek penelitian karena aplikasi ini memiliki peran 

yang sangat relevan dalam kehidupan sehari-hari masyarakat Indonesia. Sebagai 

salah satu dompet digital terpopuler, DANA telah menjadi bagian integral dari 

transaksi nontunai, mulai dari pembayaran di merchant hingga transfer uang antar 

bank tanpa biaya tambahan. Popularitas DANA yang terus meningkat di Indonesia 

membuatnya menjadi subjek yang menarik untuk dianalisis lebih dalam. Selain itu, 

interaksi pengguna dengan layanan DANA di media sosial, khususnya di platform 

X/Twitter, mencerminkan dinamika persepsi yang dapat memberikan wawasan 

berharga tentang kelebihan dan kekurangan aplikasi ini. 

Interaksi pengguna di media sosial sering kali mencerminkan beragam 

sentimen—baik positif, netral, maupun negatif—yang merepresentasikan persepsi 

mereka terhadap aplikasi DANA (Sahilla et al., 2024). Permasalahan yang sering 

diungkapkan pengguna meliputi isu seperti gagal transaksi, saldo yang tidak sesuai, 

hingga kesulitan mengakses layanan tertentu. Di sisi lain, komentar positif 
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mengenai kecepatan layanan atau fitur yang mempermudah transaksi juga sering 

muncul (Sahilla et al., 2024). Beragam sentimen ini memberikan gambaran tentang 

kelebihan dan kekurangan aplikasi DANA dari sudut pandang pengguna. Penelitian 

sebelumnya yang menggunakan metode Naïve Bayes Classifier untuk menganalisis 

sentimen pengguna berdasarkan data tweet dari akun X/Twitter DANA berhasil 

mencapai performa akurasi 84,45%, precision 84,77%, recall 88,46%, dan F1-score 

86,57% (Athallah Muhammad et al., 2022; Hissi Heryanti, 2023; Sahilla et al., 

2024). Meskipun demikian, hasil tersebut masih memiliki ruang untuk peningkatan, 

terutama dalam hal pemahaman konteks bahasa Indonesia yang lebih mendalam. 

Dalam analisis sentimen, pendekatan berbasis teknologi seperti machine 

learning dan deep learning telah menunjukkan potensi yang signifikan. Salah satu 

algoritma yang unggul dalam analisis teks adalah Bidirectional Encoder 

Representations from Transformers (BERT), yang mampu memahami konteks teks 

secara lebih akurat dibandingkan metode tradisional (Sayarizki et al., 2024). 

Namun, dalam konteks Bahasa Indonesia, variasi BERT yang lebih relevan adalah 

IndoBERT, yang telah dioptimalkan untuk teks dalam Bahasa Indonesia (Jayadianti 

et al., 2022; Prabowo & Indra Sanjaya, 2024; Sayarizki et al., 2024). IndoBERT 

memiliki kemampuan untuk menangkap kekayaan linguistik Bahasa Indonesia, 

termasuk variasi struktur kalimat, morfologi, dan sinonim, sehingga diharapkan 

dapat memberikan hasil yang lebih baik dalam tugas analisis sentimen. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis sentimen pengguna terhadap 

akun X/Twitter resmi DANA dengan memanfaatkan model IndoBERT. Keunikan 

penelitian ini terletak pada penggunaan algoritma IndoBERT. Hasil dari penelitian 

ini diharapkan dapat memberikan kontribusi pada pengembangan metode analisis 

sentimen berbasis teknologi di Indonesia serta mendukung studi tentang interaksi 

pengguna di media sosial. 

1.2 Rumusan Masalah 

Dalam penelitian ini, pertanyaan-pertanyaan yang akan dijawab adalah 

sebagai berikut:  

a. Bagaimana sentimen pengguna terhadap akun X/Twitter resmi DANA?  

b. Seberapa efektif algoritma IndoBERT dalam menganalisis sentimen 

pengguna di media sosial? 



 

3 
 

1.3 Tujuan 

Tujuan dari tugas akhir ini adalah untuk menganalisis sentimen pengguna  

terhadap akun X/Twitter resmi DANA menggunakan IndoBERT, sebuah variasi 

algoritma Bidirectional Encoder Representations from Transformers (BERT) yang 

dioptimalkan untuk Bahasa Indonesia. Analisis ini bertujuan untuk 

mengidentifikasi tipe sentimen positif, netral, atau negatif, yang dapat memberikan 

wawasan mendalam mengenai persepsi dan pengalaman pengguna terhadap  

layanan DANA. 

1.4 Ruang Lingkup 

Pada pengerjaan Tugas Akhir ini, ruang lingkup penelitian mencakup hal 

hal berikut:  

a. Penelitian ini berfokus pada analisis sentimen terhadap data teks yang 

berasal dari tweet pada akun X/Twitter resmi DANA yang diambil dalam 

periode Juli – November 2024. 

b. Penggunaan IndoBERT sebagai metode utama untuk analisis sentimen. 

c. Penelitian ini menganalisis pada dua kategori sentimen: positif, netral, dan 

negatif. 

d. Penelitian ini tidak mencakup analisis terhadap platform media sosial lain 

selain X/Twitter. 

1.5 Jenis Luaran 

 Hasil analisis sentimen pengguna terhadap akun resmi X/Twitter “DANA” 

menggunakan algoritma IndoBERT telah diterima untuk diterbitkan sebagai jurnal 

pada Journal of Information Technology and Computer Science (INTECOMS), 

sebuah jurnal nasional terakreditasi Sinta Level 4 (S4). 
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Gambar 1.1 Journal of Information Technology and Computer Science 
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Gambar 1.2 Letter of Acceptance INTECOMS 

 

 Jurnal ini sudah dimuat ke dalam INTECOMS Volume 8 Nomor 2, edisi 

Maret 2025 dalam versi elektronik pada laman 

https://journal.ipm2kpe.or.id/index.php/INTECOM/article/view/14477. 

https://journal.ipm2kpe.or.id/index.php/INTECOM/article/view/14477
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Gambar 1.3 Laman Jurnal 
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BAB 5 

KESIMPULAN 

 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, berikut adalah kesimpulan 

utama terkait analisis sentimen pengguna terhadap akun X/Twitter resmi DANA 

menggunakan algoritma IndoBERT: 

• Penelitian ini berhasil menganalisis sentimen pengguna terhadap akun 

X/Twitter resmi DANA menggunakan algoritma IndoBERT. Performa model 

mencapai hasil tertinggi dengan precision 94%, recall 93%, F1-score 92%, dan 

accuracy 89%. Model menunjukkan kemampuan unggul dalam memahami 

konteks dan variasi linguistik bahasa Indonesia, seperti struktur kalimat 

kompleks dan kata turunan. 

• Hasil confusion matrix mengungkapkan bahwa klasifikasi kategori negatif 

cukup presisi (56/60 true negative) dan kategori positif stabil (249/255 true 

positive). Namun, tantangan utama terdapat pada kategori netral (153/200 true 

neutral) akibat ambiguitas pola bahasa. 

• Analisis word cloud pada penelitian ini menunjukkan dominasi kata-kata positif 

seperti “promo”, “reward”, dan “cashback”, serta negatif seperti “error”, 

“lambat”, dan “saldo tidak masuk”, yang mencerminkan pengalaman pengguna 

terhadap nilai tambah dan kendala teknis. Hasil ini sejalan dengan penelitian 

lain menggunakan Naïve Bayes Classifier, yang juga mengungkap sentimen 

serupa melalui kata-kata seperti “promo” dan “error”, meskipun ada variasi 

dalam ekspresi seperti “mantap”, “aman”, “maling”, atau “ribet”. Kesamaan 

pola ini menegaskan bahwa aspek promosi dan keandalan sistem menjadi faktor 

utama yang memengaruhi persepsi pengguna, sehingga penyedia layanan perlu 

memperbaiki kualitas operasional sambil mempertahankan program insentif 

untuk meningkatkan loyalitas pelanggan.  
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