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Abstract

This study analyzes public sentiment toward the Village Electricity Program as a form
of public service through user comments on Instagram. Data was collected using web
scraping and processed with text preprocessing techniques before being analyzed using the
IndoBERT model for positive, negative, and neutral sentiment classification. The results
show that negative sentiment is the most dominant category, reflecting public dissatisfaction
with the responsiveness, service quality, and implementation of the program. The positive
sentiment that emerged shows that some members of the public feel that the program has
benefited them in terms of improving access to energy. These findings emphasize the need to
improve public communication and services in order to strengthen public trust in the Village
Electricity Program.
Keywords: Instagram, Public Service, Sentimentanalysis, Village Electricity.

Abstrak

Penelitian ini menganalisis sentimen publik terhadap Program Listrik Desa sebagai
salah satu bentuk pelayanan publik melalui komentar pengguna di Instagram. Data
dikumpulkan menggunakan teknik web scraping dan diolah melalui tahapan text
preprocessing sebelum dianalisis menggunakan model IndoBERT untuk klasifikasi sentimen
positif, negatif, dan netral. Hasil penelitian menunjukkan bahwa sentimen negatif
merupakan kategori yang paling dominan, mencerminkan ketidakpuasan publik terhadap
responsivitas, kualitas layanan, dan pelaksanaan program tersebut. Sentimen positif yang
muncul mengindikasikan bahwa sebagian masyarakat merasakan manfaat dari program ini
dalam meningkatkan akses terhadap energi. Temuan ini menegaskan pentingnya
peningkatan komunikasi publik dan kualitas layanan guna memperkuat kepercayaan
masyarakat terhadap Program Listrik Desa.
Kata kunci: Analisis Sentimen, Instagram, Listrik Desa Pelayanan Publik.

A. PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi digital telah membawa perubahan besar dalam pola
komunikasi antara pemerintah dan masyarakat. Salah satu dampak utamanya terlihat pada
cara masyarakat menyampaikan pandangan dan pengalaman mereka terhadap program
pembangunan, termasuk program Listrik Desa. Media sosial, khususnya Instagram, kini
menjadi ruang interaktif yang memungkinkan masyarakat mengungkapkan apresiasi, kritik,
maupun saran secara cepat dan terbuka. Kehadiran media sosial sebagai saluran komunikasi
publik ini turut mendorong meningkatnya transparansi dan akuntabilitas pemerintah dalam
penyelenggaraan pelayanan publik.
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Program Listrik Desa merupakan upaya strategis pemerintah untuk memperluas akses
energi di wilayah yang masih terpencil dan belum teraliri listrik. Keberhasilan program ini
tidak hanya berpengaruh pada pemerataan pembangunan, tetapi juga pada peningkatan
kualitas hidup masyarakat. Namun, implementasinya memunculkan berbagai tanggapan
masyarakat di media sosial, baik yang mencerminkan sentiment
positif maupun negatif. Variasi sentimen ini menjadi indikator penting untuk mengetahui
tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik, efektivitas kebijakan, serta persepsi
mereka terhadap kinerja pemerintah dalam menyediakan akses energi sebagai kebutuhan
dasar.

Untuk memahami opini publik secara lebih objektif, analisis sentimen berbasis media
sosial menjadi metode yang relevan. Melalui teknik text mining, komentar dan unggahan
masyarakat di Instagram dapat diklasifikasikan menjadi sentimen positif, negatif, atau netral.
Penerapan TQM di lapangan tidak tanpa tantangan. Mencapai hasil terbaik seringkali
terhambat oleh hambatan seperti resistensi terhadap perubahan, kurangnya dukungan
teknologi, dan kekurangan sumber daya manusia (Kotter & Schlesinger, 1989; Oakland,
2020). Organisasi harus mampu membangun sistem komunikasi terbuka, menyediakan
pelatihan berkelanjutan, dan menanamkan kesadaran kualitas sebagai nilai dasar dalam
budaya kerja untuk mengatasi hal ini.

Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini dilakukan untuk menjawab beberapa
pertanyaan utama, yaitu:

e bagaimana sentimen masyarakat di Instagram terhadap program Listrik Desa sebagai
bentuk pelayanan public?

e bagaimana transparansi dan akuntabilitas tercermin dalam pelaksanaan program
tersebut?

e Dbagaimana komunikasi pemerintah melalui media sosial berpengaruh terhadap
partisipasi dan kepercayaan masyarakat?

Sejalan dengan itu, tujuan penelitian ini adalah menganalisis sentimen masyarakat di
Instagram mengenai program Listrik Desa, memahami implementasi transparansi dan
akuntabilitas dalam pelaksanaannya, serta mengetahui pengaruh komunikasi pemerintah di
media sosial terhadap tingkat partisipasi dan kepercayaan masyarakat.

Melalui penelitian ini, diharapkan pemerintah memperoleh masukan yang lebih
komprehensif untuk mengevaluasi dan meningkatkan pelaksanaan program Listrik Desa.

Selain itu, penelitian ini juga diharapkan dapat mendukung pengembangan strategi
komunikasi publik yang lebih efektif sehingga pelayanan publik, khususnya dalam bidang
kelistrikan, dapat berlangsung secara lebih responsif, transparan, dan berorientasi pada
kebutuhan Masyarakat.

B. KAJIAN PUSTAKA

Teori Pelayanan Publik

Teori pelayanan publik menjadi dasar utama dalam menilai kualitas pelaksanaan program
Listrik Desa sebagai bentuk pemenuhan kebutuhan dasar masyarakat. Pelayanan publik
menekankan prinsip efektivitas, efisiensi, transparansi, akuntabilitas, serta orientasi pada
kepuasan masyarakat. Menurut Denhardt & Denhardt (New Public Service, 2021),
pelayanan publik modern harus “mendorong keterlibatan aktif warga dan menciptakan
interaksi dua arah antara pemerintah dan masyarakat.” Hal ini sejalan dengan penggunaan
media sosial sebagai saluran komunikasi publik yang memungkinkan masyarakat menilai
dan memberikan umpan balik terhadap program pemerintah. Teori ini menegaskan bahwa
keberhasilan pelayanan publik dapat dilihat dari persepsi dan sentimen masyarakat terhadap
program pemerintah, termasuk program Listrik Desa.

Teori Komunikasi Publik (Government Communication Theory)
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Komunikasi pemerintah menjadi komponen kunci dalam menyampaikan informasi,
menjaring opini publik, dan membangun kepercayaan terhadap program layanan publik.
Komunikasi pemerintah menjadi komponen kunci dalam menyampaikan informasi,
menjaring opini publik, dan membangun kepercayaan terhadap program layanan publik.
Teori ini mendukung kebutuhan analisis sentimen karena komunikasi yang dilakukan
pemerintah di media sosial dapat mempengaruhi pola partisipasi serta tingkat kepercayaan
masyarakat.

Teori Partisipasi

Teori Partisipasi Publik menekankan pentingnya keterlibatan masyarakat dalam
pelaksanaan program pemerintah. Menurut Arnstein (2019) menjelaskan bahwa partisipasi
merupakan proses kolaboratif antara pemerintah dan warga untuk menciptakan kebijakan
yang sesuai dengan kebutuhan masyarakat. Melalui opini dan komentar di media sosial,
masyarakat dapat menilai dan memberikan masukan terhadap Program Listrik Desa,
sehingga menunjukkan sejauh mana mereka berperan aktif dalam mendukung atau
mengawasi pelaksanaan program tersebut.

Ketiga teori tersebut saling terkait secara kuat: Teori Pelayanan Publik memberikan
prinsip dasar evaluasi layanan, Teori Komunikasi Pemerintah menjelaskan bagaimana
informasi dan persepsi terbentuk, sementara Teori Partisipasi Publik memperlihatkan
bagaimana masyarakat berperan aktif melalui ekspresi digital. Dalam kombinasi ini, analisis
sentimen masyarakat di Instagram menjadi alat untuk memahami tingkat kualitas pelayanan
publik, efektivitas komunikasi pemerintah, serta sejauh mana partisipasi masyarakat
terwujud dalam mendukung maupun mengkritisi program Listrik Desa.

C. METODOLOGI PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode analisis sentimen berbasis text mining untuk
mengungkap persepsi masyarakat terhadap Program Listrik Desa sebagai bagian dari
pelayanan publik pemerintah. Pendekatan ini dipilih karena mampu mengolah data komentar
digital yang bersifat tidak terstruktur dan menangkap opini masyarakat secara real-time.
Data penelitian diperoleh dari komentar dan tanggapan pengguna pada akun Instagram resmi
pemerintah maupun unggahan publik yang membahas pelaksanaan Program Listrik Desa.
Untuk memastikan data yang digunakan relevan dan komprehensif, seluruh komentar
dikumpulkan melalui teknik web scraping atau pengambilan data digital menggunakan
perangkat lunak berbasis Python, sehingga proses pengumpulan data dapat dilakukan secara
sistematis, akurat, dan tanpa bias. Data yang terkumpul kemudian diseleksi dengan
menghilangkan komentar spam, promosi, dan teks yang tidak berkaitan, sehingga hanya
komentar yang memuat opini publik yang sesungguhnya yang dianalisis lebih lanjut.
Pemanfaatan metode ini memungkinkan peneliti memahami kecenderungan emosi
masyarakat baik positif, negatif, maupun netral serta mengidentifikasi isu-isu utama yang
sering muncul terkait implementasi Program Listrik Desa.

Sumber data dalam penelitian ini berasal dari kolom komentar masyarakat pada
unggahan Instagram akun resmi kementerian ESDM (@kesdm) yang membahas informasi
pelaksanaan Program Listrik Desa. Komentar-komentar yang muncul dipilih dalam periode
kurun waktu 11 Juni sampai dengan 18 Juni 2025 karena dapat menggambarkan opini
masyarakat secara langsung terhadap implementasi Program Listrik Desa sebagai bentuk
pelayanan publik. Seluruh data yang diambil merupakan komentar publik yang dapat diakses
secara terbuka. Untuk menjaga kualitas data, komentar yang bersifat spam, promosi, atau
tidak memiliki relevansi dengan topik penelitian dikeluarkan dari dataset sehingga hanya
komentar yang benar-benar berkaitan dengan Program Listrik Desa yang dianalisis dalam
penelitian ini.

Teknik analisis dalam penelitian ini dilakukan lewat metode text mining dengan
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memanfaatkan model IndoBERT untuk mengidentifikasi sentimen masyarakat terhadap
Program Listrik Desa melalui komentar di Instagram. Data dikumpulkan menggunakan
metode web scraping dengan bantuan pustaka Python seperti Instaloader atau SNScrape, dan
seluruh proses dijalankan di Google Colab untuk memudahkan pemrosesan data. Komentar
hasil ekstraksi disimpan dalam format XLS, kemudian disaring untuk menghapus duplikasi
serta komentar yang tidak relevan. Tahap berikutnya adalah pra-pemrosesan teks yang
meliputi pembersihan karakter, normalisasi bahasa tidak baku, penghapusan stopwords, serta
stemming, menggunakan pustaka seperti pandas, re, nltk, dan Sastrawi melalui Google
Colab. Setelah teks siap diproses, analisis sentimen dilakukan menggunakan model
IndoBERT, yang mampu mengklasifikasikan komentar ke dalam sentimen positif, negatif,
atau netral secara akurat. Hasil analisis kemudian divisualisasikan di Google Colab
menggunakan matplotlib dan word cloud untuk melihat distribusi sentimen serta kata-kata
Yang paling dominan dalam komentar publik. Tahap akhir adalah interpretasi hasil, yaitu
menghubungkan temuan sentimen dengan persepsi masyarakat terhadap Program Listrik
Desa dan menilai aspek pelayanan publik yang paling banyak mendapat perhatian. Teknik
ini memberikan gambaran objektif mengenai opini masyarakat di media sosial.

D. HASIL DAN PEMBAHASAN
Sentimen Masyarakat di Media Sosial Instagram Terhadap Program Listrik Desa
Sebagai Bentuk Pelayanan Publik

Berdasarkan hasil analisis sentimen pada komentar pengguna Instagram, persepsi
masyarakat terhadap Program Listrik Desa menunjukkan kecenderungan didominasi oleh
sentimen negatif. Grafik sentimen yang ditampilkan memperlihatkan bahwa jumlah
komentar negatif mencapai sekitar 175 data, yang jauh lebih tinggi dibandingkan komentar
positif (+40) dan netral (+20). Dominasi ini menunjukkan bahwa sebagian besar masyarakat
menyampaikan kritik, keluhan, atau ketidakpuasan terkait pelaksanaan Program Listrik Desa
sebagai bagian dari pelayanan publik.

positive

sentimen_label
c
=1
=
23

negative

lll) 2I5 5IO 7I5 lCIPO 12I 5 lSIO 1%5
Gambar 1. Sentimen Masyarakat di Media sosial Terhadap Program Listrik Desa
Sumber: Diolah Peneliti, 2025

Proporsi sentimen negatif yang sangat tinggi menggambarkan bahwa masyarakat
menilai masih terdapat banyak kekurangan dalam pelaksanaan program. Keluhan yang
umum pada program layanan publik seperti ini biasanya terkait:

e keterlambatan penyambungan listrik,
e gangguan listrik yang sering terjadi,
e minimnya informasi dari pihak penyelenggara
Dominasi sentimen negatif ini menunjukkan rendahnya persepsi masyarakat
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terhadap responsivitas, akuntabilitas, dan kualitas pelayanan publik pada program
tersebut sedangkan komentar positif berjumlah sekitar +40 data, yang menunjukkan
bahwa sebagian masyarakat tetap memberikan apresiasi terhadap keberhasilan program.
Hasil ini menunjukkan bahwa program tetap memberikan dampak positif, meskipun tidak
mendominasi persepsi public serta Komentar netral sekitar +20 data, umumnya berupa
pertanyaan, informasi, atau pernyataan tanpa emosi. Hal ini menunjukkan bahwa
sebagian kecil pengguna hanya mencari atau memberikan informasi tanpa memberikan
penilaian terhadap program. Secara keseluruhan, pola sentimen publik menunjukkan
bahwa:

e Sentimen masyarakat terhadap Program Listrik Desa cenderung negatif,
mengindikasikan adanya ketidakpuasan terhadap aspek pelaksanaan dan kualitas
layanannya.

e Adanya komentar positif menunjukkan bahwa program tetap memiliki manfaat yang
dirasakan sebagian masyarakat.

e Komentar netral rendah menunjukkan bahwa mayoritas pengguna Instagram memilih
memberikan opini langsung, bukan sekadar informasi.

Hasil ini sesuai dengan penelitian yang menunjukkan bahwa sentimen masyarakat di
media sosial kini menjadi indikator penting untuk mengevaluasi kualitas pelayanan publik.
Menurut Wibowo (2024) dalam Jurnal Ilmu Administrasi Publik, analisis sentimen media
sosial mencerminkan persepsi aktual masyarakat dan menjadi alat evaluasi real- time bagi
pemerintah untuk menilai kualitas pelayanannya. Selain itu, Khoirunnisa & Pratama (2025)
menyatakan bahwa program pelayanan publik yang kurang responsif akan memunculkan
gelombang sentimen negatif yang signifikan di media sosial, terutama pada platform yang
bersifat interaktif seperti Instagram.

Penerapan Transparansi dan Akuntabilitas, Tercermin dalam Pelaksanaan Program
Listrik Desa

Penerapan transparansi dan akuntabilitas dalam program Listrik Desa merupakan
elemen fundamental yang menentukan tingkat keberhasilan program serta kualitas
kepercayaan publik terhadap pemerintah. Transparansi tercermin melalui keterbukaan
pemerintah dalam menyediakan informasi terkait perencanaan, pelaksanaan, hingga evaluasi
pembangunan infrastruktur kelistrikan di wilayah pedesaan. Informasi tersebut meliputi data
cakupan elektrifikasi, alokasi anggaran, tahapan penyelesaian proyek, serta kendala teknis
yang muncul di lapangan. Penyajian informasi secara terbuka memungkinkan masyarakat
memperoleh pemahaman yang komprehensif mengenai proses dan hasil program, sehingga
mengurangi potensi kecurigaan publik terhadap penggunaan sumber daya negara dan
memastikan bahwa pembangunan dilakukan sesuai dengan ketentuan yang berlaku.
Akuntabilitas dalam program Listrik Desa terlihat melalui mekanisme pertanggungjawaban
pemerintah terhadap penggunaan anggaran dan pencapaian target program. Pemerintah
melalui Kementerian Energi dan Sumber Daya Mineral (KESDM) serta Perusahaan Listrik
Negara (PLN) menyusun laporan kinerja secara berkala yang memuat evaluasi pelaksanaan,
tingkat kemajuan elektrifikasi desa, serta indikator efisiensi dan efektivitas program.
Laporan tersebut berfungsi sebagai bentuk pertanggungjawaban publik dan pengawasan
internal maupun eksternal. Selain itu, keterlibatan masyarakat melalui kanal pengaduan dan
pelibatan pemangku kepentingan lokal turut memperkuat akuntabilitas implementasi, karena
masyarakat dapat menilai langsung sejauh mana program berjalan sesuai kebutuhan dan
harapan mereka. Keterbukaan informasi dan mekanisme evaluasi yang terukur menciptakan
ruang bagi publik untuk berpartisipasi dalam mengawasi pelaksanaan program. Dengan
demikian, transparansi dan akuntabilitas bukan hanya menjadi prinsip normatif, tetapi juga
instrumen penting dalam mendorong efisiensi penggunaan anggaran, meningkatkan
legitimasi pemerintah, dan memastikan keberlanjutan pembangunan infrastruktur kelistrikan
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di desa- desa. Program Listrik Desa pada akhirnya tidak hanya berfungsi sebagai penyedia
layanan listrik, tetapi juga sebagai representasi tata kelola pemerintahan yang baik dan
berorientasi pada kepentingan masyarakat.
Komunikasi Pemerintah melalui Media Sosial Mempengaruhi Partisipasi dan
Kepercayaan Masyarakat terhadap Program Listrik Desa

Komunikasi pemerintah melalui media sosial memiliki peran strategis dalam
membentuk partisipasi dan kepercayaan masyarakat terhadap program Listrik Desa.
Pemanfaatan media sosial tidak hanya berfungsi sebagai sarana penyebaran informasi, tetapi
juga sebagai medium interaksi yang memungkinkan pemerintah membangun kedekatan dan
transparansi dengan publik. Dalam konteks program Listrik Desa, efektivitas komunikasi
digital dapat diamati melalui beberapa aspek utama yang saling berkaitan. Pertama,
media sosial memungkinkan pemerintah menyampaikan informasi mengenai progres
pembangunan infrastruktur kelistrikan secara cepat, terbuka, dan mudah diakses. Publik
dapat memperoleh pembaruan terkait tahapan pembangunan, area sasaran, jadwal
penyelesaian, serta kendala yang dihadapi di lapangan. Ketersediaan informasi yang
konsisten dan akurat ini berkontribusi pada peningkatan kepercayaan masyarakat, karena
mereka merasa memperoleh gambaran yang jelas mengenai realisasi program dan
kesungguhan pemerintah dalam memenuhi kebutuhan listrik di wilayah terpencil.

Kedua, media sosial menyediakan ruang dialog yang memungkinkan masyarakat
menyampaikan keluhan, pertanyaan, maupun aspirasi terkait program Listrik Desa. Interaksi
dua arah ini menciptakan mekanisme umpan balik yang memperkuat hubungan antara
pemerintah dan warga. Ketika keluhan ditanggapi secara responsif dan solutif, masyarakat
cenderung menilai bahwa pemerintah memiliki komitmen terhadap akuntabilitas dan
pelayanan publik, sehingga partisipasi masyarakat dalam mendukung pelaksanaan program
pun meningkat.

Ketiga, komunikasi yang dilakukan secara konsisten dan bersifat partisipatif di media
sosial dapat membentuk persepsi positif mengenai transparansi dan integritas pemerintah.
Penyajian data yang faktual, testimoni masyarakat penerima manfaat, maupun dokumentasi
pelaksanaan di lapangan menjadi bentuk representasi nyata dari keberhasilan program. Hal
ini tidak hanya meningkatkan kepercayaan, tetapi juga dapat mendorong Informasi positif di
lingkungan sekitar.

Dengan demikian, komunikasi pemerintah melalui media sosial memiliki pengaruh
signifikan terhadap partisipasi dan kepercayaan masyarakat terhadap program Listrik Desa.
Transparansi informasi, responsivitas terhadap aspirasi publik, dan konsistensi penyampaian
pesan merupakan faktor utama yang menentukan sejauh mana media sosial mampu
memperkuat legitimasi pemerintah dalam pelaksanaan program tersebut. Pemerintah yang
mampu memanfaatkan media sosial secara efektif akan lebih mudah membangun dukungan
sosial, meningkatkan keterlibatan masyarakat, dan memastikan keberlanjutan program
pembangunan di daerah pedesaan.

E. KESIMPULAN

Program Listrik Desa mendapatkan respons yang beragam dari masyarakat, namun
analisis sentimen menunjukkan bahwa komentar negatif merupakan yang paling dominan.
Hal ini mencerminkan ketidakpuasan masyarakat terhadap pelaksanaan program, khususnya
terkait keterlambatan penyambungan listrik, gangguan yang sering terjadi, serta kurangnya
informasi dan komunikasi dari pihak pemerintah maupun PLN. Meskipun demikian,
sebagian masyarakat tetap memberikan tanggapan positif karena merasakan manfaat dari
peningkatan akses listrik di wilayah mereka. Dominasi sentimen negatif menegaskan
pentingnya peningkatan kualitas pelayanan publik melalui transparansi, akuntabilitas, serta
perbaikan mekanisme respon terhadap aspirasi masyarakat. Komunikasi pemerintah melalui
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media sosial juga terbukti memiliki pengaruh signifikan terhadap tingkat kepercayaan dan
partisipasi masyarakat; semakin terbuka dan responsif komunikasi yang dilakukan, semakin
tinggi kepercayaan publik terhadap program tersebut. Secara keseluruhan, program ini
memerlukan evaluasi lebih lanjut terutama dalam aspek responsivitas layanan dan strategi
komunikasi agar dapat meningkatkan legitimasi serta kepuasan masyarakat terhadap
Program Listrik Desa.
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