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Assalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh.
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Ta’ala sebagai bentuk rasa syukur atas segala nikmat yang telah diberikan tanpa ada
kekurangan sedikitpun. Shalawat beserta salam tak lupa pula kita ucapkan kepada
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ma Sholli’ala Sayyidina Muhammad Wa’ala Ali Sayyidina Muhammad”. Semoga
kita semua selalu senantiasa mendapat syafaat-Nya di dunia maupun di akhirat,
Aamiin Ya Rabbal Alamiin. Kupersembahkan hadiah istimewa karya kecil ini seba-
gai salah satu bentuk bakti, rasa terima kasih, dan hormatku kepadamu orang tuaku
tercinta, Ayah dan Ibu.
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cara yang dapat membalas semua yang telah kalian lakukan. Untuk itu saya anakmu
ini selalu mendoakan yang terbaik agar ayah dan ibu bahagia dunia dan akhirat, ser-
ta-diberikan tempat istimewa di sisi-Nya kelak sehingga kita bisa berkumpul kem-
bali bersama-sama di Jannah-Nya. Pastinya saya juga berterima kasih yang tak
terhingga kepada saudara kandung tercinta saya yaitu kakak dan abang yang telah
memberikan saya pelajaran dan pemahaman mengenai indahnya kehidupan yang
damai sebagai saudara.

Terima kasih saya ucapkan kepada Ibu Fitriani Muttakin selaku pembimb-
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ANALISIS SENTIMEN ULASAN APLIKASI BSI MOBILE
PADA GOOGLE PLAYSTORE MENGGUNAKAN NAIVE BAYES
DAN SUPPORT VECTOR MACHINE

APRILIANI
NIM: 12050320412

Tanggal Sidang: 08 Juli 2024
Periode Wisuda:

Program Studi Sistem Informasi
Fakultas Sains dan Teknologi
Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau
J1. Soebrantas, No. 155, Pekanbaru

ABSTRAK

Kemajuan teknologi saat ini telah menciptakan cara baru dalam menjalankan bisnis dengan teknolo-
gi baru untuk pengelolaan dan pengaturan. Salah satu perkembangan teknologi informasi yang
sangat populer adalah aplikasi Mobile. Salah satu contoh Mobile banking yang tersedia di Indonesia
adalah Bank Syariah Indonesia Mobile atau BSI Mobile. Pengguna sering menghadapi masalah
seperti bug atau kegagalan saat login dan transaksi. Dalam ulasan, juga sering terjadi kesalahan
peniulisan yang membuat ulasan sulit dibaca dan dipahami, sehingga sulit mengklasifikasikannya
sebagai ulasan positif atau negatif. Oleh karena itu, diperlukan analisis sentimen pada data ulasan.
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis sentimen dari ulasan pengguna aplikasi BSI Mobile
pada Google Playstore, serta mendapatkan hasil perbandingan algoritma NBC dan SVM dengan
data yang didapatkan dengan teknik scrapping data. Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat
performa antara dua algoritma klasifikasi, yaitu NBC dan SVM. Algoritma NBC memperoleh hasil
akurasi sebesar 62%, Precision 57%, Recall 62%, dan F1 Score 53%, sedangkan SVM memperoleh
nilai akurasi yang lebih tinggi yaitu sebesar 94%, Precision 93%, Recall 93%, dan F1 Score 94%.
Tingginya akurasi SVM menunjukkan bahwa model ini sangat berguna dalam memberikan analisis
yang mendalam dan akurat tentang sentimen pengguna, yang dapat digunakan untuk meningkatkan
komunikasi dengan pengguna, mengembangkan aplikasi, dan meningkatkan efisiensi operasional.

Kata Kunci: Analisis Sentimen, BSI Mobile, Naive Bayes, Support Vector Machine.
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SENTIMENT ANALYSIS OF BSI MOBILE APPLICATION
REVIEWS ON GOOGLE PLAY STORE USING NAIVE BAYES
AND SUPPORT VECTOR MACHINE

APRILIANI
NIM: 12050320412

Date of Final Exam: July 08" 2024
Graduation Period:

Department of Information System
Faculty of Science and Technology
State Islamic University of Sultan Syarif Kasim Riau
Soebrantas Street, No. 155, Pekanbaru

ABSTRACT

The advancement of technology has created new ways to conduct business with new technologies for
management and organization. One of the most popular developments in information technology
is mobile applications. An example of mobile banking available in Indonesia is Bank Syariah
Indonesia Mobile or BSI Mobile. Users often encounter issues such as bugs or failures during login
and transactions. In reviews, there are also frequent writing errors that make the reviews difficult
to read and understand, making it hard to classify them as positive or negative reviews. Therefore,
sentiment analysis on review data is necessary. This research aims to analyze the sentiment of
user reviews of the BSI Mobile application on Google Play Store and to obtain a comparison of
the Naive Bayes and SVM algorithms with data obtained through data scraping techniques. The
results of the study show that the accuracy between the two classification algorithms, namely NBC
and SVM, with the SVM algorithm achieving a higher accuracy of 94%, Precision of 93%, Recall
0f93%, and F1 Score of 94%. Meanwhile, NBC achieved an accuracy of 62%, precision of 57%,
recall of 62%, and F1-score of 53%. The high accuracy of SVM indicates that this model is very
useful in providing in-depth and accurate sentiment analysis of users, which can be used to improve
communication with users, develop the application, and enhance operational efficiency.

Keywords: BSI Mobile, Naive Bayes, Sentiment Analysis, Support Vector Machine.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Kemajuan teknologi yang pesat menjadikan teknologi sebagai salah satu fa-
silitas yang mendukung hampir setiap aktivitas manusia. Saat ini, perkembangan
teknologi telah menciptakan cara baru dalam menjalankan bisnis dengan teknologi
baru untuk mengelola dan mengatur kegiatan (Budiarti, Wahyudi, dan Ratnasari,
2022). Salah satu perkembangan teknologi informasi yang sangat populer adalah
aplikasi berbasis Mobile. Aplikasi ini dapat dimanfaatkan oleh sektor perbankan
untuk maju lebih jauh dalam meningkatkan layanan kepada nasabah. Layanan ini
tidak hanya menawarkan kecepatan dalam melakukan transaksi, tetapi juga mem-
berikan kenyamanan dan kemudahan bagi nasabah untuk melakukan transaksi on-
line tanpa harus pergi ke ATM atau bank. Semua kemudahan ini disediakan oleh
bank melalui layanan Mobile Banking (A. Putri dan Indriyanti, 2022).

BSI Mobile adalah aplikasi Mobile Banking dari Bank Syariah Indonesia
yang dirancang untuk memudahkan nasabah mengelola rekening mereka melalui
smartphone. Dengan dukungan teknologi 3G/4G dan wifi, aplikasi ini menyedi-
akan saluran distribusi yang cepat dan aman untuk melakukan berbagai transaksi
perbankan, seperti transfer dana, pembayaran tagihan, cek saldo, dan layanan per-
bankan lainnya, memungkinkan akses yang mudah dan nyaman kapanpun dan di
manapun (Santoso, Wijoyo, dan Perdanakusuma, 2022). Aplikasi ini mendapat rat-
ing 4,5 dari skala 1 hingga 5 dengan ulasan sebanyak 164.063 pengguna, dan telah
diunduh oleh 5 juta pengguna. Meskipun demikian, tidak sedikit yang memberikan
ulasan negatif terhadap aplikasi ini.

Permasalahan yang dihadapi pengguna yaitu sering terjadinya bug atau
kegagalan dalam melakukan login dan transaksi. Pengguna juga menyebutkan
bahwa adanya terjadinya time out saat mencoba melakukan transfer, yang menye-
babkan keterlambatan dalam penyelesaian transaksi. Kemudian pengguna juga
mengeluhkan kualitas sistem seperti, akses login akun yang selalu meminta input
password dan PIN, keluar peringatan yang mengumumkan informasi gagal, pen-
giriman token aktivasi yang tidak konsisten, dan mengalami kegagalan, serta fitur
transfer dan penarikan dana yang selalu gagal. Selain itu, masalah yang banyak dis-
ampaikan adalah sering terjadi gangguan karena maintenance aplikasi yang wak-
tunya tidak sebentar sehingga mempengaruhi kenyamanan pengguna.

Ulasan tersebut mencerminkan opini pengguna tentang aplikasi dan sering

dijadikan pertimbangan oleh calon pengguna sebelum memutuskan untuk meng-
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gunakan aplikasi tersebut. Banyaknya ulasan di Google Play Store ini dan me-
mungkinkan ulasan tersebut menjadi tidak terstruktur, sehingga diperlukan suatu
metode untuk menganalisis ulasan pengguna terhadap aplikasi tersebut. Bagi pe-
rusahaan ulasan dan rating dari pengguna, terutama ulasan negatif memiliki nilai
penting karena dapat memberikan wawasan tentang kebutuhan dan harapan peng-
guna. Informasi ini juga berfungsi sebagai masukan berharga untuk evaluasi dan pe-
ngembangan lebih lanjut, membantu perusahaan dalam meningkatkan kualitas dan
pengalaman pengguna aplikasi mereka (Nadira, Setiawan, dan Purnomo, 2023).

Kesalahan dalam penulisan sebuah ulasan baik disengaja maupun tidak, da-
pat menyebabkan ulasan tersebut sulit dipahami dan dikelompokkan sebagai ulasan
positif atau negatif. Oleh karena itu, penting untuk melakukan analisis sentimen
terhadap data ulasan. Analisis sentimen adalah suatu metode yang digunakan untuk
mengolah data teks dengan tujuan untuk memperoleh informasi yang bermakna dari
teks tersebut, sehingga dapat memahami pandangan atau perasaan yang diungkap-
kan oleh pengguna terhadap suatu aplikasi atau layanan (Wahyudi dkk., 2021).

Dalam penelitian ini, analisis sentimen dilakukan dengan menggunakan
metode NBC dan SVM untuk mengidentifikasi opini terhadap objek yang memi-
liki sentimen positif dan negatif. NBC sering disebut klasifikasi Naive Bayes dike-
nal karena kecepatannya yang tinggi dan akurasinya yang tepat (Anam, Pikir, Fir-
daus, Erlinda, dan Agustin, 2021). Klasifikasi Naive Bayes ini didasari pada teori
Bayesian, yang berasumsi kuat bahwa pengaruh dari nilai atribut pada kelas terten-
tu bersifat independen dan tidak bergantung pada kelas tersebut atau karakteristik
lainnya (Herlinawati, Yuliani, Faizah, Gata, dan Samudi, 2020).

SVM adalah metode yang dapat digunakan terhadap masalah linier dan non-
linier yang melibatkan klasifikasi dan regresi. Metode ini sangat efektif dalam
memisahkan pola kompleks pada data non-linear berdimensi tinggi, dimungkinkan
oleh penggunaan fungsi kernel yang tepat. Keberhasilan SVM sangat tergantung pa-
da pilihan fungsi kernel yang cocok dengan karakteristik data. Banyak studi telah
menegaskan bahwa SVM merupakan salah satu metode yang digunakan dan ter-
bukti paling akurat untuk klasifikasi teks (Herlinawati dkk., 2020).

Pada penelitian sebelumnya (Alhaqq, Putra, dan Ruldeviyani, 2022) adalah
mengenai Analisis Sentimen Ulasan Aplikasi MySAPK BKN Pada Google Play-
store. Hasil menunjukkan bahwa akurasi sebesar 92,47% untuk metode Naive
Bayes dan akurasi SVM sebesar 94,14%. Penelitian selanjutnya dilakukan (Rahayu,
Fauzi, dan Rahmat, 2022) tentang Komparasi Algoritma NBC dan SVM Pada Anal-
isis Sentimen Spotify. Pada penelitian ini menunjukkan bahwa hasil akurasi algorit-

ma SVM adalah sebesar 84%, sedangkan akurasi algoritma NBC lebih tinggi, yaitu



N Bfey

By SR O

ey

o

r
L
i,
o

all BduE]

pun 1Bunpulq exdin yeq

Buepupn-Gue

sebesar 86,4%.

Berdasarkan penjelasan diatas, maka peneliti tertarik untuk mengangkat se-

buah judul penelitian yaitu “Analisis Sentimen Ulasan Aplikasi BSI Mobile Pada U-

lasan Google Playstore Menggunakan Naive Bayes Dan Support Vector Machine’.

1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan sebelumnya, permasalah-

an penelitian dapat dirumuskan sebagai berikut: “Bagaimana menganalisis senti-

men aplikasi BSI Mobile pada ulasan Google Playstore dan mengetahui tingkat

performa model menggunakan Algoritma Naive Bayes Classifier dan Support Vec-

tor Machine”.

1.3 Batasan Masalah

Batasan masalah pada penelitian ini adalah:

1. Data yang digunakan pada ulasan Google Playstore aplikasi BSI Mobile
dalam rentang bulan Maret 2023 sampai Maret 2024.

2. Penelitian ini tidak mempertimbangkan informasi latar belakang dari peng-
guna akun Google.

3. Klasifikasi sentimen terdiri dari 3 kelas yaitu positif, netral, dan negatif.

4. Data ulasan yang dianalisis adalah ulasan berbahasa Indonesia.

5. Tools yang digunakan adalah Python.

1.4 Tujuan

Berikut tujuan penelitian ini adalah:

1. Menerapkan klasifikasi data ulasan pengguna pada Google Playstore meng-
gunakan Algoritma NBC dan SVM.

2. Melakukan perbandingan tingkat performa model Algoritma yang akan di-

gunakan yaitu NBC dan SVM.

1.5 Manfaat

Manfaat pada penelitian ini adalah:

Dapat menerapkan algoritma NBC dan SVM untuk mengklasifikasikan data
dari ulasan pengguna aplikasi BSI Mobile pada Google Playstore.
Mendapatkan hasil perbandingan performa model antara Algoritma NBC
dan SVM dari data ulasan yang digunakan untuk mengetahui Algoritma

dengan performa paling baik.
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1.6 Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan Tugas Akhir ini dibuat dengan tujuan untuk
menyusun laporan menjadi lebih terstruktur dengan baik, sehingga memudahkan
penulis dan pembaca dalam memahami seluruh penelitian yang dilakukan. Sistem-
atika penulisan Laporan Tugas Akhir ini adalah sebagai berikut:

BAB 1. PENDAHULUAN

Bab ini membahas mengenai pendahuluan, termasuk latar belakang per-
masalahan, rumusan masalah, batasan masalah, tujuan, manfaat, dan sistematika
penulisan laporan.

BAB 2. LANDASAN TEORI

Pada bab ini mengemukakan landasan teori yang bersumber dari jurnal ilmi-
ah, buku, serta studi pustaka yang dijadikan sumber referensi pada penelitian ini.

BAB 3. METODOLOGI PENELITIAN

Pada bab ini mengemukakan metodologi penelitian yang diimplementasikan
dalam penyusunan Tugas Akhir ini, baik metodologi dalam analisa masalah, pen-
golahan data, perhitungan Algoritma, maupun hasil penelitian.

BAB 4. ANALISA DAN HASIL

Pada bab ini menjelaskan analisis sentimen pengguna terhadap aplikasi BSI
Mobile dengan menggunakan Algoritma Naive Bayes Classifier (NBC) dan Support
Vector Machine (SVM).

BAB 5. PENUTUP

Pada bab ini menjelaskan kesimpulan dari Tugas Akhir yang dibuat dan

saran untuk penelitian selanjutnya.
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BAB 2
LANDASAN TEORI

2.1 Bank Syariah Indonesia

Bank Syariah Indonesia adalah hasil dari gabungan antara PT Bank BRI
Syariah Tbk, PT Bank Syariah Mandiri, dan PT Bank BNI Syariah. Bank Syari-
ah Indonesia Tbk secara resmi didirikan pada tanggal 1 Februari 2021. BSI men-
jadi bank syariah terbesar di Indonesia dengan jaringan yang luas dan menyedi-
akan beragam layanan perbankan yang sesuai dengan hukum Islam. Sebagai bank
syariah, BSI berkomitmen untuk memberikan layanan keuangan yang berlandaskan
akad-akad syariah, seperti mudharabah, murabahah, wakalah, dan lain-lain, yang
menghindari riba dan aktivitas yang diharamkan (Ahmadi, Alboneh, dan Ardian-
syah, 2021).

Untuk mengelola aplikasi mobile banking yang berkualitas, Bank Syariah
Indonesia memiliki struktur perusahaan divisi Information Technology. Pada di-
visi Information Technology pengembangan teknologi informasi pada BSI dikem-
bangkan salah satunya adalah BSI Mobile. Layanan BSI Mobile menyediakan
berbagai fitur menarik yang bersaing dengan layanan perbankan lainnya. Fitur-fitur
yang ditawarkan meliputi transfer uang, pembayaran, pembelian, layanan Islami,
ziswaf (zakat, infak, sedekah, dan wakaf), top up e- wallet, e-commerce, dan lain-
lain (Rizqullah, Zahra, dan Syawli, 2023).

2.2 Google Play

Google Play merupakan platform digital yang dimiliki oleh Google yang
menyediakan berbagai layanan dan juga berfungsi sebagai toko aplikasi, pusat per-
mainan, dan distributor buku. Google Play dapat diakses melalui aplikasi Play-
store di perangkat Android, situs web, dan platform Google TV (Nishfi, 2023).
Google Play sebelumnya dikenal sebagai pasar seluler itu memulai debutnya pa-
da 22 Oktober 2008 dan diganti namanya menjadi Google Play pada Maret 2012
untuk menggantikan Android Market dan Google Musik. Salah satu dari sekian
banyak keunggulan yang ditawarkan Google Play adalah opsi bagi pengguna untuk
mengirimkan ulasan dan komentar pada aplikasi dan produk. Oleh karena itu, peng-
gunaan Google Play sebagai sumber data untuk analisis sentimen ulasan pengguna

sangatlah penting (Nurian, 2023).

2.3 Data Mining
Data mining yang juga dikenal sebagai Knowledge Discovery in Databas-

es(KDD), adalah proses pengumpulan data dan pemanfaatan data historis untuk
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yang besar (Utama, Rosiyadi, Prakoso, Ariadarma, dkk., 2019). Tujuan dari Data
mining adalah untuk menemukan pola dalam kumpulan data yang sangat besar un-
tuk membuat prediksi tentang masa depan. Tujuan dari Data mining adalah untuk
mengekstrak informasi yang berguna dari kumpulan data yang besar. Data min-
ing seringkali mencari informasi yang berkaitan dengan nilai atau simbol numerik,
berbeda dengan Text mining yang selalu mencari informasi yang berkaitan dengan
teks (Pertiwi, 2019). Data mining ditransformasikan menjadi beberapa kelompok
(Nugrahanti dan Sari, 2023):

1.

Deskripsi

Saat ini peneliti dan para analis bertujuan untuk mengkarakterisasi tren dan
pola dalam data.

Estimasi

Estimasi mirip dengan klasifikasi, tetapi fokusnya adalah pada variabel de-
ngan nilai numerik, yang sering kali lebih kompleks daripada klasifikasi
berbasis kategori. Contohnya, estimasi kadar natrium dalam darah atau
tekanan darah sistolik pasien yang sakit dapat bergantung pada faktor seperti
lingkungan tempat tinggal pasien, jenis kelamin, dan indeks massa tubuh.
Prediksi

Estimasi dan klasifikasi sama-sama menimbulkan ketidakakuratan dalam
prediksi. Hasil prediksi mengungkapkan sesuatu yang belum terjadi tetapi
mungkin terjadi di masa depan.

Classification

Pada klasifikasi variabel, tujuannya adalah kategorikal. Contohnya, ketika
akan mengklasifikasikan pendapatan, itu akan dibagi ke dalam tiga kategori
yaitu pendapatan yang tinggi, kaya, dan rata-rata.

Clustering

Proses Clustering atau pengelompokan memerlukan pengkategorian obser-
vasi, record, atau kasus dalam kelas yang mirip satu sama lain tetapi berbeda
dengan record di kelompok lain.

Asosiasi

Proses ini bertujuan mengidentifikasi hubungan antara peristiwa yang terjadi

secara berurutan.

2.4 Text Mining

Text mining merupakan proses analisis yang bertujuan untuk mengekstraksi

pola informasi dari data teks yang besar dan tidak terstruktur. Proses text mining
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meliputi dua tahapan penting yang pertama yaitu mengorganisir dan mengelom-
pokkan struktur data teks dari berbagai sumber, dan kedua yaitu mengekstraksi in-
formasi yang bermakna serta pengetahuan yang terkandung dalam teks tersebut.
Alat-alat yang digunakan dalam text mining sering kali mirip dengan yang digu-
nakan dalam data mining, memungkinkan para peneliti atau analis untuk mengi-
dentifikasi pola, tren, dan hubungan yang relevan dalam teks untuk keperluan anal-
1sis dan pengambilan keputusan. Teknik yang umum digunakan dalam text mining
meliputi ringkasan otomatis, kategorisasi dokumen, pengelompokan teks, deteksi
plagiarisme, dan lain sebagainya (Nitami dan Februariyanti, 2022).

Text mining atau penambangan teks adalah pendekatan yang sangat populer
untuk mengidentifikasi dan mengekstrak informasi dari teks yang tidak terstruk-
tur. Teknik ini digunakan untuk mengekstraksi fakta dan hubungan dari teks, ke-
mudian mengubahnya menjadi format yang terstruktur agar dapat diintegrasikan
ke dalam basis data khusus. Hasilnya memungkinkan untuk mentransfer penge-
tahuan antar domain dan sering kali digunakan dalam konteks bisnis intelijen untuk
mendukung pengambilan keputusan operasional serta strategis di dalam organisasi
(Alhaqq dkk., 2022).

2.5 Text Pre-Processing

Text pre-processing adalah tahapan persiapan data untuk membersihkan tek-
s yang tidak terstruktur atau mengandung noise seperti koma, garis miring, URL,
emotikon, angka, dan lain-lain, sehingga menjadi lebih terstruktur. Hal ini di-
lakukan untuk mempermudah proses dan optimalisasi perhitungan data yang digu-
nakan dalam penelitian. Dalam penelitian ini, tahapan Text Pre-Processing meliputi
pembersihan data (Cleaning), pengubahan huruf kecil (Case Folding), penghapusan
Stopword, dan Stemming (Alrajak, Ernawati, dan Nurlaili, 2020).

1. Cleaning
Tahapan ini dilakukan dengan tujuan untuk menghapus duplikat data atau
komentar serta menghilangkan atribut yang tidak relevan dari komentar,
menggunakan proses Case folding.

2. Case Folding
Tahapan case folding adalah proses mengubah semua huruf dalam dokumen
menjadi huruf kecil, dengan mempertahankan hanya karakter dari ’a’ hingga
’z’. Karakter selain dari rentang huruf tersebut akan dihapus dan dianggap
sebagai pemisah dalam proses ini.

3. Stopwards Removal

Pada tahap ini, dilakukan eliminasi kata-kata yang termasuk dalam kategori
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stopword. Hal ini bertujuan untuk menghapus kata-kata yang dianggap tidak
penting atau tidak memberikan makna signifikan, seperti kata-kata hubung
seperti yang, ini, dengan, dan lain-lain.

4. Stemming
Tujuan dari proses ini adalah untuk mencari kata dasar dengan cara meng-
hapus semua imbuhan yang melekat pada kata. Imbuhan yang dihilangkan

mencakup awalan, sisipan, akhiran, dan kombinasi dari awalan dan akhiran.

2.6 Analisis Sentimen
Analisis sentimen merupakan bagian dari proses text mining yang mem-
pelajari cara menganalisis teks untuk mengekstrak data seperti pendapat, sikap,
atau evaluasi. Tujuannya adalah untuk mendapatkan informasi dari data teks guna
mengidentifikasi apakah teks tersebut termasuk dalam kategori positif atau negatif.
Analisis sentimen menjadi penting sebagai tolak ukur dalam pengambilan keputu-
san (Muhammadin dan Sobari, 2021).
Berikut langkah-langkah dalam analisis sentimen (Wandani, Fauziah, dan
Andrianingsih, 2021):
1. Level 1 (Level kalimat)
Menemukan sentimen positif dan negatif secara keseluruhan untuk setiap
kalimat.
2. Level 2 (Level dokumen)
Klasifikasi sentimen setiap dokumen sebagai sentimen positif, netral, atau
negatif.
3. Level 3 (Level aspek)
Level Kategori ini adalah pusat dari banyak analisis sentimen, di mana seti-
ap fitur menghasilkan hasil identifikasi uniknya sendiri.
4. Level 4 (Level pengguna)
Level ini menggunakan visualisasi data dari analisis sentimen untuk berin-

teraksi dengan pengguna media sosial.

277 Pembobotan Term Frequency-Inverse Document Frequency (TF-IDF)
Term Frequency-Inverse Document Frequency (TF-IDF) adalah salah satu
metode untuk memberikan bobot pada kata-kata dalam proses ekstraksi informasi
dengan cara menghitung seberapa umum sebuah kata dalam sebuah dokumen dan
seberapa jarang kata tersebut muncul dalam seluruh koleksi dokumen. Metode ini
menggabungkan antara frekuensi kata (term frequency) dan kebalikan dari frekuensi
dokumen (inverse document frequency) (Muhammadin dan Sobari, 2021). Berikut

rumus dari TF-IDF pada Persamaan 2.1.



jninjas I

AT

ey

uey ugannoLis

U EQUE]

1d1D YeH

Buepupn-6uepupn 1IBUNpuUlIg &

TF —IDF, 4 =TF 4 x IDF,

: N (2.1)
Dimana: IDF; =log —
DF;

Pembobotan kata bertujuan untuk memberikan nilai bobot pada setiap kata
dalam sebuah kalimat atau dokumen setelah melalui tahap pre-processing. Ter-
m: Frequency (TF) adalah metode untuk menghitung seberapa sering suatu ka-
ta- muncul dalam dokumen tersebut dan memberikan nilai untuk kata tersebut
(Eocarso, 2022).

2.8 Klasifikasi

Klasifikasi adalah proses pengelompokkan dan prediksi data baru
berdasarkan atribut atau variabel yang ada dalam data yang telah ada sebelumnya.
Dalam konteks klasifikasi, terdapat dua kategori utama data yang digunakan yaitu
data pelatihan dan data pengujian. Data pelatihan digunakan untuk membangun
model awal, yang mencakup contoh-contoh data dengan label positif dan negatif
serta tabel probabilitas terkait. Sedangkan untuk mengevaluasi seberapa akurat su-
atu model atau tabel probabilitas, data pengujian yang sudah diberi label atau klasi-
fikasi diperlukan (Nitami dan Februariyanti, 2022).

2.9 Naive Bayes Classifier

Naive Bayes Classifier adalah suatu metode klasifikasi yang menggunakan
teorema Bayes untuk mengklasifikasikan data. Keunggulan utamanya terletak pa-
da efisiensi saat berhadapan dengan jumlah data yang besar, serta pada kecepatan
dan kesederhanaannya yang memungkinkan untuk diterapkan dengan mudah pa-
da berbagai jenis dataset (Khofifah, Rahayu, dan Yusuf, 2022). Meskipun dikate-
gorikan sebagai metode klasifikasi yang sederhana, NBC sering kali mampu menca-
pai performa yang sebanding dengan algoritma yang lebih kompleks seperti Neural
Network Classifier dan Decision Tree.

Naive Bayes Classifier memiliki reputasi untuk tidak hanya mencapai t-
ingkat akurasi yang tinggi, tetapi juga sangat cepat dalam mengolah data dalam
jumlah besar (Basryah, Erfina, dan Warman, 2021). Klasifikasi Naive Bayes ter-
masuk dalam kelompok algoritma pembelajaran Bayes yang memanfaatkan data
latih untuk membangun modelnya. Tujuan utama dari algoritma ini adalah untuk
memprediksi probabilitas kategori berdasarkan informasi yang terdapat dalam data
latih. Naive Bayes Classifier mengintegrasikan pengetahuan sebelumnya dengan
data baru untuk melakukan klasifikasi (Gunawan, Fauzi, dan Adikara, 2017).
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Adapun rumus dari Teroma Bayes terdapat pada Persamaan 2.2 berikut
(Insan, Hayati, dan Nurdiawan, 2023):

P(H|X)P(X)

P(H) (2.2)

P(X|H) =
2.10 Support Vector Machine
Support Vector Machine pertama kali diperkenalkan oleh Vapnik pada awal
tahun 1990-an sebagai teknik algoritma yang efektif dan menjanjikan untuk apli-
kasi dalam data mining. Algoritma SVM telah banyak diterapkan dalam berbagai
bidang seperti klasifikasi teks, pengenalan suara, analisis gambar, peramalan waktu,
keamanan informasi, dan lain-lain. SVM dikenal dapat mengatasi beberapa masalah
seperti overfitting dan curse of dimensionality yang membuatnya menjadi populer
dan banyak diadopsi. SVM merupakan contoh dari algoritma yang dapat digunakan
untuk klasifikasi, analisis regresi, dan prediksi dengan membagi data ke dalam dua
atau lebih kelas yang terpisah berdasarkan hyperplane optimal yang menghasilka-
n jarak maksimum antar kelas dalam model tersebut (Chairunnisa, Ernawati, dan
Santoni, 2022).

2.11 Penelitian Terdahulu
Berikut merupakan beberapa penelitian terdahulu yang berkaitan tentang
topik yang diangkat dan metode yang digunakan terdapat pada Tabel 2.1.

Tabel 2.1. Penelitian Terdahulu

. ® No Peneliti Judul Penelitian Metode Hasil Penelitian

_ i_'T 1. (Permana, Analisis Sentimen Algoritma Hasil dari percobaan metode
1 r Ramadhan, dan Deteksi Top- Naive Bayes Naive Bayes memiliki tingkat
: _ ‘:. Budi, San- ik pada Ulasan yang baik akurasi, recall, dan
_ % toso, dan Aplikasi  Mobile presisi. Akurasi tertinggi, in-
:f = Putra, 2020)  Banking gat, dan presisi berada pada ni-
O B lai k=5 yaitu 86,762% akurasi,
5 £ recall 93,474%, dan presisi
= : 92,482%.

_ ‘ p. (B.  Putri, Analisis Sentimen Algoritma Klasifikasi dengan metode
“_ _lT Khasanah, Ulasan Pengguna Support Vector SVM menghasilkan akurasi
; dan Azzam, Grab Menggunakan Machine sebesar 89,01%. Sedangkan
% 2019) Metode  Support Entropi Maksimum diperoleh

2NS UBNEIUN

Vector Machine and

Maximum Entropy

akurasi yang lebih tinggi yaitu
90,46%.

10
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Tabel 2.1. Penelitian Terdahulu (Tabel Lanjutan...)

No Peneliti Judul Penelitian Metode Hasil Penelitian

3. (Handayani,  Analisis Senti-  Algoritma Dalam penelitian yang di-
Hakim, dkk., men Komentar  Support Vector lakukan menggunakan pengu-
2020) Pengguna Bank Machine jlan K-Fold Cross Validation

BNI Menggunakan diperoleh nilai akurasi linier

Metode  Support kernel SVM sebesar 78,19%

Vector Machine untuk 60% pelatihan data dan
pengujian data 40%. dan SVM
kernel linear —menggunakan
K-Fold Cross Validation dengan
nilai tertinggi 78,45% pada 10
fold Cross-Validation.

4. (Aji, Hiday- Analisis Sentimen Algoritma Data diambil dari Google Play
atun, Faqih, Pengguna Fintech Support Vec- di OVO Aplikasi. Hasilnya a-
dkk., 2019) Menggunakan tor  Machine plikasi OVO mendapatkan nilai

Support Vector Ma- dan  Particle terbaik akurasi 82,33%.
chine dan Particle Swarm  Op-

Swarm  Optimiza- timization

tion Method Method

S (Ardhianie, Analisis Sentimen Algoritma Hasilnya, algoritma Naive
Andreswari,  dari ’Kampanye Naive Bayes Bayes  berhasil mengklasi-
dan Hs, Tidak Pacaran di fikasikan data dari Twitter
2019) Indonesia’ di Twit- menjadi 56% sentimen positif,

ter Menggunakan 32% sentimen negatif, dan

Algoritma  Naive 12% sentimen netral. Tingkat

Bayes akurasi klasifikasi ini mencapai
74.77%.

6. (Kristanto, Klasifikasi  Naive Algoritma Hasil penelitian menunjukkan
Prasetyo, Bayes pada Analisis  Naive Bayes bahwa layanan kesehatan BPJS
dan Pra- Sentimen  Twitter memperoleh tingkat akurasi
mana, 2019)  tentang BPIS sebesar 70% untuk topik

Kesehatan. pembayaran dengan sentimen

negatif dan 72% untuk topik

informasi dengan sentimen
positif, serta memperoleh skor

sebesar 65%.

11
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Tabel 2.1. Penelitian Terdahulu (Tabel Lanjutan...)

No Peneliti Judul Penelitian Metode Hasil Penelitian
7. (Sari, Wierfi, Analisis Senti-  Algoritma Dari hasil evaluasi tersebut,
dan Setyan- men Kepuasan Naive Bayes klasifikasi menggunakan al-
to, 2019) Pelanggan pada Pe-  Classifier goritma Naive Bayes berhasil
rusahaan Jaringan mendapatkan akurasi sebesar
Transportasi Meng- 72,33% dengan rata-rata recall
gunakan Naive dan presisi sebesar 73,95% dan
Bayes Classifier 73,24%.
8.  (Putra dkk., Komparasi Naive Algoritma Penelitian ini menunjukkan
2023) Bayes dengan Naive Bayes bahwa metode klasifikasi Sup-
Support Vector dengan Sup- port Vector Machine (SVM)
Machine dalam port  Vector lebih superior dibandingkan
Analisis Sentimen Machine dengan metode klasifikasi
Aplikasi  MyPer- Naive Bayes Classifier (NBC).
tamina Metode SVM mencapai akurasi
sebesar  99.5%, sementara
metode NBC mencapai akurasi
sebesar 97.6%.
9. (Wahyudi Analisis Sentimen Algoritma Hasil dari analisis menggu-
dkk., 2021) pada review Aplika-  Support Vector nakan Support Vector Machine
si Grab di Google Machine menunjukkan akurasi sebesar
Play Store Meng- 85,54%. Ulasan positif yang
gunakan  Support paling umum disebutkan adalah
Vector Machine ”ovo”, sementara ulasan negatif
yang paling sering disebutkan
adalah “driver”.
10. (Pratmanto Analisis Sentimen  Algoritma Dari hasil pengujian menggu-
dkk., 2020) Ulasan Aplikasi  Naive Bayes nakan Algoritma Naive Bayes,

Shopee Di Google
Play Store Meng-
gunakan Algoritma

Naive Bayes

dari 200 data review yang
diambil, 100 u-
lasan positif dan 100 ulasan

terdiri  dari

negatif. Menghasilkan Akurasi
96,667%, presisi 100%, recall
93,33%, dan AUC 1,00 sehing-
ga termasuk dalam klasifikasi
yang sangat baik.

12
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Tabel 2.1. Penelitian Terdahulu (Tabel Lanjutan...)

nery

Peneliti Judul Penelitian Metode Hasil Penelitian

“11.  (Aulia dan Analisis Perbandin-  Algoritma Dari hasil penelitian menggu-
et Hermawan,  gan Algoritma SVM, Naive nakan 2000 data ulasan produk
w 2023) SVM, Naive Bayes, Bayes, dan Tokopedia, Multinomial Naive
= dan Perceptron  Perceptron Bayes mencapai tingkat akurasi
; untuk Analisis tertinggi sebesar 84,00% de-
C Sentimen  Ulasan ngan presisi 96,00%.  Sup-
S Produk Tokopedia port Vector Machine menca-
o pai tingkat akurasi 80,00% de-
= ngan presisi 95,00%, sedangkan
N

_E,-; Perceptron mencapai akurasi
81,00% dengan presisi 95,00%.
Il

o

—

@

|
I',!' ]

)

13



2 g
S 4
- B
S 8
. p— .
= B
=
& = :
5 =2 :
an < o of)
=T ~ 8-
7z S g E :
s o A g =]
<« < = & <
o 5 E =
o o, S =
- s = 2 o
E m Q m g op A~
Z, = = 8§ & —
g g 34 2 E g
E = & = = ) =
" 2 £ g § g11= ; 3 g S
A~ 2 _ el g § 5 £ & g g 3
=) S < el = o 8 = m 24 Z s oo 8 3
el 0 = z b » £ —pf & = g SR > s a5 g x| 2
< O ©° 5 2% 5o £ 5|18 1 25 i g 3| 3
3 @ o bl
=< 53 LI REE 17 | : g
= = 8 (& 4 B b —
@) o = m . 3]
g & g “
D o = O S
o .m 2 ]
e == S
= B3 £
o 2 I~
B2 S
S S 5 24 o &
g 2 i i
£ 3 g3 .
s B = _
S g on
o 3
< Mm
gz
~ = 3
S O
= <
e : = o) e = - . : . T = T . -
© Hak cipdagnilik UIN Suska Riau State Islamic University of Sultan Syarif Kasim Riau
_u.\.r Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
_um_._..__ 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
AHlur .......mr., a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
I/_._\_b_ b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.



3.1 Tahap Perencanaan
Tujuan dari langkah perencanaan adalah untuk mengetahui strategi atau ren-

cana terbaik dalam melakukan penelitian.

1. Identifikasi Masalah

Tahap identifikasi masalah bertujuan untuk mengamati dan menemukan

eldin yeH

berbagai permasalahan yang timbul berkaitan dengan ulasan pengguna a-

plikasi BSI Mobile berdasarkan opini pengguna dari Google Playstore.

2.  Menentukan Tujuan

Tahap ini bertujuan untuk memperjelas kerangka penelitian dengan mengi-

Buepupn-6u

dentifikasi sasaran yang ingin dicapai. Dalam konteks penelitian ini, tu-

‘ juannya adalah menerapkan AlgoritmaNaive Bayes Classifier dan Support

Vector Machine untuk menganalisis sentimen pengguna aplikasi BSI Mobile
dari ulasan di Google Playstore. Selain itu, penelitian ini bertujuan untuk

menghitung tingkat performa model dari algoritma yang digunakan, yaitu

Naive Bayes dan Support Vector Machine.

3. Menentukan Batasan Masalah

U EQUE]

Penentuan batasan masalah sangat penting agar penelitian tetap fokus dan

5 8 3 tidak meluas di luar cakupan objek penelitian yang telah ditetapkan. Dengan
: demikian, penelitian dapat lebih terarah dan sistematis dalam mencapai tu-
3 juan yang telah ditentukan.

o 4. Studi Literatur

Studi literatur dilakukan untuk memperoleh pemahaman mengenai teori-
: teori yang relevan dan mendasari penelitian ini. Pencarian teori dilakukan
= : melalui berbagai publikasi ilmiah seperti jurnal, skripsi, tesis, buku, dan
& sumber-sumber lainnya yang kredibel. Langkah ini bertujuan untuk memas-
tikan bahwa penelitian didasarkan pada landasan teoritis yang kuat dan

E T g terkini.

: 3.2 Tahap Pengumpulan Data
S Pengumpulan data ulasan adalah dengan teknik scrapping menggunakan ba-
hasa pemrograman phyton yang diambil dari data ulasan yaitu ulasan pengguna BSI

Mobile pada Google Playstore seperti Lampiran A.

AT

= 3.3 Pre-Processing

ey

Berikut tahapan text preprocessing yang digunakan pada penelitian in-
1-adalah:
1. Tahap Cleaning

2NS LENEILI] ME

Tahapan cleaning bertujuan untuk menghilangkan elemen-elemen yang

15
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tidak relevan dari data ulasan guna mengurangi noise dalam proses klasi-
fikasi. Elemen yang dihapus meliputi hashtag, username, tautan URL,
simbol, angka, dan tanda baca lainnya. Dengan membersihkan data dari
elemen-elemen tersebut, kualitas data yang diolah dapat ditingkatkan se-
hingga hasil analisis menjadi lebih akurat

2. Case Folding
Tahapan case folding adalah proses standarisasi bentuk huruf dalam doku-
men, di mana semua huruf diubah menjadi huruf kecil atau sebaliknya.
Proses ini penting untuk memastikan konsistensi dalam pengolahan teks,
sehingga tidak ada perbedaan antara huruf besar dan huruf kecil yang dapat
mempengaruhi hasil analisis.

3. Filtering
Tahapan filtering bertujuan untuk menyaring kata-kata penting dari hasil
proses sebelumnya. Kata-kata yang tidak memiliki makna akan dihapus
karena dianggap tidak diperlukan untuk analisis sentimen. Dengan men-
yaring kata-kata yang relevan, proses analisis dapat menjadi lebih fokus dan
efisien.

4. Tahap Stemming
Pada tahap stemming, kata-kata diekstrak ke dalam bentuk kata dasar atau
dilakukan penghapusan imbuhan kata. Proses ini juga melibatkan pen-
gelompokan kata-kata yang memiliki makna dasar yang sama tetapi berbeda
bentuk. Dengan demikian, berbagai variasi dari satu kata dasar dapat dike-
nali sebagai satu entitas yang sama, meningkatkan akurasi dalam analisis
teks.

3.4 Pelabelan

Dalam penelitian ini, pelabelan dilakukan menggunakan metode lexicon
based. Nilai score yang positif menandakan sentimen positif, sementara score yang
negatif menunjukkan adanya sentimen negatif. Sedangkan nilai score bernilai 0
menandakan bahwa sentimen yang ada bersifat netral. Metode ini memungkinkan
pengkategorian sentimen ulasan pengguna berdasarkan score yang dihasilkan dari
analisis leksikon, sehingga setiap ulasan dapat diidentifikasi sebagai positif, negatif,

atau netral.

3.5 Pembobotan TF-IDF
Tahap pembobotan TF-IDF adalah langkah yang melibatkan pemberian
bobot pada setiap kata dalam sebuah dokumen dengan memanfaatkan dua metrik

utama, yaitu TF dan IDF. TF mengukur seberapa sering sebuah kata muncul dalam

16
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suatu dokumen, sedangkan IDF mengukur seberapa jarang kata tersebut muncul
dalam seluruh kumpulan dokumen. Dengan menggabungkan kedua metrik ini,
TE-IDF memberikan bobot yang lebih tinggi kepada kata-kata yang sering muncul
dalam dokumen tertentu tetapi jarang muncul dalam dokumen lain, sehingga kata-
kata tersebut dianggap lebih penting dalam konteks dokumen tersebut. Proses ini
memungkinkan analisis teks yang lebih akurat dengan menekankan kata-kata yang
memiliki signifikansi kontekstual yang lebih tinggi.

3.6 Menentukan Data Latih dan Data Uji
Data latih dan data uji ditentukan menggunakan metode K-fold Cross Vali-
dation untuk membagi data ke dalam bagian yang sesuai. Setelah itu, data tersebut

diproses menggunakan metode Naive Bayes dan Support Vector Machine.

3.7 Tahap Analisa dan Hasil
Tahapan analisa dan hasil merupakan tahapan melakukan pengolahan da-
ta menggunakan metode NBC dan SVM. Berikut terdapat beberapa tahapan yang
dilakukan yaitu:
1. Klasifikasi dengan NBC dan SVM
Pada tahap klasifikasi ini, dilakukan penghitungan tingkat performa mod-
el dari dua algoritma yang berbeda, yaitu NBC dan SVM. Langkah ini
bertujuan untuk mengevaluasi seberapa baik kedua algoritma tersebut dalam
mengklasifikasikan data berdasarkan sentimen yang terkandung dalam u-
lasan pengguna.
2. Analisis dan Hasil Klasifikasi
Tahap ini melibatkan pengelompokan opini dan proses pengolahan da-
ta menggunakan algoritma NBC dan SVM. Proses ini menghasilkan ni-
lai akurasi dari setiap algoritma, yang kemudian dianalisis untuk menen-
tukan algoritma mana yang lebih efektif dalam mengklasifikasikan data u-
lasan pengguna berdasarkan sentimen. Hasil dari analisis ini memberikan
wawasan tentang performa masing-masing algoritma dalam konteks peneli-

tian ini.

3.8 Dokumentasi
Tahap dokumentasi adalah tahapan terakhir dari seluruh kegiatan penelitian
yang telah dibuat dan dilaksanakan dengan pembuatan laporan. Hasil akhir tahapan

ini, adalah berupa dokumentasi penelitian.
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51 Kesimpulan

Berdasarkan penelitian yang dilakukan maka dapat disimpulkan bahwa:

o

1. Penelitian ini menganalisis sentimen pengguna aplikasi BSI Mobile meng-

gunakan data scraping dari Maret 2023 hingga Maret 2024, dengan total

epun 1Bunpulg eidin yed

8.354 data yang diproses menjadi 8.330 data bersih. Sentimen dibagi men-

jadi tiga kelas yaitu positif, netral, dan negatif, menggunakan kamus lexi-

Buepupn-6u

con. Setelah itu, pembobotan TF-IDF diterapkan sebelum tahap klasifikasi.
Pada tahap klasifikasi, digunakan teknik cross-validation dengan metode k-
5 fold cross dan dua algoritma yaitu Naive Bayes dan Support Vector Machine
2 - 28 (SVM).

' 2. Hasil perbandingan menunjukkan bahwa SVM memiliki akurasi 94%, jauh
D lebih tinggi daripada Naive Bayes yang hanya mencapai 62%. Precision
3 B SVM adalah 93%, sedangkan Naive Bayes 57%. Recall SVM mencapai
? 93%, sementara Naive Bayes hanya 62%. F1 Score SVM adalah 94%,
dibandingkan dengan Naive Bayes yang hanya 53%.

!_ | SIN} &Y

I8l edu

=5 Tingginya akurasi SVM menunjukkan bahwa model ini sangat berguna

- dalam memberikan analisis sentimen yang mendalam dan akurat. Hal ini dapat

N Bfey

J meningkatkan komunikasi dengan pengguna, pengembangan aplikasi, dan efisiensi
S 3 operasional. Oleh karena itu, algoritma SVM lebih efektif dan efisien dibandingkan
Naive Bayes dalam klasifikasi sentimen berdasarkan data yang digunakan.

® 2 £ 5.2 Saran

Penelitian selanjutnya dapat menggunakan metode lainnya seperti KNN,

=2 Neural Network atau lainnya sebagai varisai penelitian dan perbandingan akurasi.
Selain itu, penelitian selanjutnya juga dapat dilakukan menggunakan sumber
= dataset yang berbeda seperti dari media sosial Youtube, Twitter, Instagram, atau

platform media sosial lainnya.
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LAMPIRAN A
SCRENSHOOT ULASAN BSI MOBILE

ovi0723

. eko setyawan
*

Aplikasi tidak frendly,sudah aktifasi ,mau login
disuruh aktifasi lagi login 5 kali aktifasi 5
kali ,mohon di perhatikan dan di perbaiki

PT Bank Syariah Indonesia, Tbk.

Assalamualaikum Bapak Eko, mohon maaf atas
ketidak Terkait kendala aktivasi,
mohon kesediaannya untuk menghubungi
layanan BS| Call 14040 atau Kantor Cabang
BS| terdekat, untuk informasi lebih lanjut
dapat menghubungi melalui email resmi kami
di contactus@bankbsi.co.id Terima kasih,
Wassalamualaikum -Hilman

Apakah ulasan ini membantu?

0110723

” tri hadi

LE 2

o3

Transfer terjadi bug . Setelah updateHari ini ketika
memilih menu transfer dan memilih no rek . Yg mau
di transfer aplikasi keluar sendiri . Mohon solusi dan

infonya

PT Bank Syariah Indonesia, Thk.

Assalamualaikum Bapak Hadi, mohon maaf atas
ketidaknyamanannya. Terkait kendala yang
dialami, mohon dipastikan untuk memori internal
mencukupi dan jaringan stabil. Apabila masih
mengalami kendala, mohon kesediaannya untuk
menghubungi layanan BSI Call 14040 atau
dapat mendatangi Kantor Cabang BSI terdekat.
Terima kasih, Wassalamualaikum - Elia

Apakah ulasan ini membantu?

0323

° adhif Arig :

A 2310023

tolong ini aplikasi di fix bug nya, saya mau bayar
aris malah ga bisa” setiap di pencet gris muncul
logo BS! ke home lagi, itu udah diperizinkan dari

i untuk asikan foto atau video dil
udah, tapi masih tetep aja

Apakah ulasan ini membaniu?

PT Bank Syariah Indonesia, Tbk.

Assalamualaikum Bapak Nadhif. mohon
maaf atas ketidaknyamanannya. Untuk
menindaklanjuti keluhan yang disampaikan,
kami kan untuk bisa konfi i
melalui Layanan Bank Syariah Indonesia
Call 14040, Kantor Cabang BSI terdekat
atau dapat menghubungi Email resmi kami
di contactus@bankbsi.co.id Terima kasih,
Wassalamualaikum- Edo

23N0V23

@ zina i

* oanvza

Tadi pagi saya update app BSI Mobile, malah
sekarang saya tidak dapat menggunakan app lagi.
Layar putih, nge-blank, sesaat setelah tampilan
muka app. Mohon disegerakan / disediakan Update
terbaru, perbaikan mendasar untuk dapat kami
pergunakan kembali app BSI Mobile ini.

PT Bank Syariah Indonesia, Tbk.

Assalamualaikum Bapak Zul, mohon maaf atas
ketidaknyamanannya. Terkait kendala yang
dialami, mohon dipastikan untuk memori internal
mencukupi dan jaringan stabil. Apabila masih
mengalami kendala, mohon kesediaannya untuk
menghubungi layanan BSI Call 14040 atau
dapat mendatangi Kantor Cabang BSI terdekat.
Terima kasih, Wassalamualaikum - Elia

Apakah ulasan ini membantu?

03123

o Syarfani Akbar i

* 0210023

Aplikasi sering error request time out, orang
butuh mau transaksi cepat malah terhambat
karena aplikasi yang berkali-kali gak bisa dibuka,
aplikasinya diperbaiki lagi bos untuk kenyamanan
nasabah, kalo kaya gini terus orang jadi malas pake

Rekening BSI.

PT Bank Syariah Indonesia, Tbk. 0210123

Assalamualaikum Bapak Syarfani Akbar, mohon
maaf atas ketidaknyamanannya. Terkait

kendala yang dialami, mohon dipastikan untuk
jaringan yang digunakan stabil. Apabila masih
mengalami kendala, mohon kesediaannya untuk
menghubungi layanan BSI Call 14040 atau email
resmi kami di contactus@bankbsi.co.id Terima
kasih, Wassalamualaikum - Bagas

Apakah ulasan ini membantu?

0 Aulia Zikrullah
*

02123
Ada bug, tidak bisa transfer. Tolong diperbaiki

Apakah ulasan ini membantu?

PT Bank Syariah Indonesia, Tbk.

Assalamualaikum Bapak Aulia. Mohon maaf
atas ketidaknyamanan yang dialami. Apabila
Bapak mengalami kendala dapat disampaikan
melalui layanan BSI Call 14040, email kami

di contactus@bankbsi.co.id atau melalui
Kantor Cabang BS| terdekat. Terima kasih,
Wassalamualaikum -Elia

0323
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LAMPIRAN B
PENGOLAHAN DATA

Proses Scraping

[ 1 result =[]
continuation_token = None
reviews_count = 20000

with tqdm(total=reviews_count, position=0, leave=True) as pbar:
while len(result) < reviews_count:

new_result, continuation_token = reviews(
app_id,
continuation_token=continuation_token,
lang="id",
country="id",
sort=Sort.MOST_RELEVANT,
filter_score_with=None,

count=199

)

if not new_result:
break

result.extend(new_result)
pbar.update(len(new_result))

Proses Pelabelan

#link github : https://github.com/fajri9gl/Inset

## Membaca file leksikon positif dan negatif
positive_lexicon = set(pd.read_csv("positif.tsv", sep="\t", header=None)[@])
negative_lexicon = set(pd.read_csv("negatif.tsv", sep="\t", header=None)[@])

#Mendefinisikan fungsi untuk menentukan sentimen berdasarkan teks:
def determine_sentiment(text):
if isinstance(text, str):
positive _count = sum(1 for word in text.split() if word in positive_lexicon)
negative_count = sum(1 for word in text.split() if word in negative_lexicon)
if positive_count > negative_count:
return "positif®
elif positive count < negative_count:
return "negatif”
return "netral”

df['Sentiment'] = df['to_sentence'].apply(determine_sentiment)
df .head()
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B.3 Hasil Pembobotan Kata

Q._._-' term TF TF-IDF
== ) 0 {"aalamualaikum™: 0.16666666666666666, "bik... {"aalamualaikum™: 1.3890785924334905, "biki...
%] 1 1 {"mudah™: 0.25, "bantu™: 0.25, "masyaraka... ~ {""mudah": 0.20980185677046442, "bantu™: 0....
L__,' 2 2 {"assalamu™: 0.05555555555555555, "alaikum"... {"assalamu™: 0.34095816540359575, "alaikum"...
B |
— 3 3 {"gagal: 0.05555555555555555, "aktivasi"... {"gagal": 0.19798816278529321, "aktivasi":...
4 4 {"astadfirullah™: 0.07142857142857142, ""bsi... {"astadfirullah™: 0.5663576033209128, "bsi"...
—
=
= 8325 8325 {"top™: 0.07692307692307693, "dana™: 0.076... {"top™: 0.2958334757591387, ""dana™: 0.3745...
= 8326 8326 {"layan™: 0.04, ""buruk™: 0.04, "debit": ... {"layan™: 0.11790742160261193, "buruk™: 0....
f: 8327 8327 {"keren": 0.2222222222222222, "update™: 0.... {"keren": 0.362780264 13297837, "update™: 0...
I 8328 8328 {"mudah™: 0.1111111111111111, "transaksi":.... ~ {"'mudah™: 0.09324526967576197, "transaksi"...
Z 8329 8329 {"aplikasi": 0.13333333333333333, "bantu™:... {"aplikasi": 0.07261373273949834, "bantu™:...
w
=
[ . N
Hasil Metode Naive Bayes
10
A Akurasi: ©.6351
3] Classification Report:
= precision recall fl-score support
negatif 9.69 9.41 9.51 202
netral .40 9.01 9.02 166
positif 9.63 .95 .76 465
accuracy 0.64 833
macro avg 0.57 9.46 9.43 833
weighted avg 0.60 9.64 9.55 833

B.5 Hasil Metode Support Vector Machine

W Nilai C terbaik: 9
£ Classification Report untuk Data Test:
=1 precision recall fl-score support
-
:{- negatif e.93 9.92 9.93 394
; netral .85 .88 0.87 372
s positif 8.97 8.96 8.97 Se8
accuracy 0.94 1666
macro avg 8.92 8.92 8.92 1666
weighted avg 8.94 8.94 8.94 1666
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