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PR £ A

Assalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakaatuh.

Alhamdulillahi Rabbil ’Alamin, segala puji bagi Allah Subhanahu Wa Taala
y@g telah memberikan rahmat, karunia dan ilmu pengetahuan serta kesempatan
patla peneliti untuk mampu melakukan penyelesaian Tugas Akhir ini dengan baik.
Shalawat dan salam tidak lupa pula kita ucapkan kepada Nabi Muhammad Shal-
ladlahu "Alaihi Wa Sallam dengan melafalkan “Allahumma Sholli’ala Sayyidina
Mz;thammad Wa’ala Ali Sayyidina Muhammad ™.

A Saya persembahkan hadiah istimewa karya kecil ini sebagai salah satu ben-
tlﬁ( bakti, rasa terima kasih, dan hormat kepada ayah dan ibu tercinta. Terima kasih
yang tak terhingga karena telah merawat dan membesarkan saya dengan setulus
hati dan penuh perjuangan hingga saya bisa sampai tahap ini. Berkat do’a dan kasi-
h sayangmu, anakmu telah berhasil memperoleh gelar sarjana seperti yang engkau
harapkan. Tiada apapun di dunia ini yang dapat membalas semua jasa dan pengor-
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bananmu. Untuk itu, saya anakmu ini selalu mendo’akan yang terbaik dan bahagia
dunia akhirat serta diberikan tempat istimewa di sisi-Nya kelak sehingga kita bisa
berkumpul kembali bersama-sama di Jannah-Nya. Kemudian saya juga berterima
kasih kepada adik yang sangat saya cintai. Terima kasih untuk segala waktu berhar-
g%yang telah dilalui bersama, do’a dan dukungan yang tiada hentinya.

= Terima kasih juga saya ucapkan kepada Bapak dan Ibu Dosen Sistem Infor-
nﬁsi yang telah mewariskan ilmu, memberikan motivasi, dan arahan untuk menye-
I%aikan studi di Program Studi Sistem Informasi ini. Terima kasih untuk sahabat
tézdekat dan teman-teman seperjuangan yang tidak dapat saya sebutkan satu per-
satu. Bersama kalian masa perkuliahan menjadi lebih bermakna. Semoga dimasa
nfendatang kita dapat bertemu lagi dalam keadaan yang lebih baik.
Wassalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakaatuh.
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- KATA PENGANTAR

QI, Segala puji bagi kepada Allah Subhanahu Wa Ta’ala atas segala rahmat,
@unia serta hidayah yang tidak pernah henti-hentinya hingga peneliti bisa menye-
lesaikan Tugas Akhir ini dengan baik. Shalawat serta salam tidak lupa pula kita
u&pkan kepada Nabi Muhammad Shallallahu 'Alaihi Wa Sallam dengan ucapan
”%]lahumma Sholli’ala Sayyidina Muhammad Wa 'ala Ali Sayyidina Muhammad .
Tagas Akhir ini dibuat sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar Sarjana
Kemputer di Program Studi Sistem Informasi Fakultas Sains dan Teknologi Uni-
vﬁsitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.

= Pada penulisan Tugas Akhir ini, terdapat beberapa pihak yang sudah berkon-
tr%:busi dan mendukung peneliti baik berupa materi, moril, dan motivasi. Oleh kare-
nasitu, peneliti ingin mengucapkan banyak terima kasih kepada:

gl. Bapak Prof. Dr. Hairunas, M.Ag sebagai Rektor Universitas Islam Negeri
Sultan Syarif Kasim Riau.

2. Bapak Dr. Hartono, M.Pd sebagai Dekan Fakultas Sains dan Teknologi.
Bapak Eki Saputra, S.Kom., M.Kom sebagai Ketua Program Studi Sistem
Informasi, sekaligus sebagai Dosen Penguji | yang telah memberikan kritik,
saran, dan motivasi kepada peneliti dalam menyelesaikan Tugas Akhir ini.

4. lbu Siti Monalisa, ST., M.Kom sebagai Sekretaris Program Studi Sistem In-

formasi sekaligus Dosen Pembimbing Tugas Akhir ini yang telah memberi
arahan, bimbingan, serta motivasi sehingga peneliti dapat menyelesaikan
Tugas Akhir ini.

Bapak Tengku Khairil Ahsyar, S.Kom., M.Kom sebagai Kepala Laborato-
rium Prodi Sistem Informasi sekaligus dosen Penguji 1l yang telah mem-
berikan kritik dan saran, serta ilmu yang bermanfaat dalam penyelesaian
Tugas Akhir ini.

Bapak Arif Marsal, Lc., MA sebagai ketua sidang yang telah meberikan
banyak ilmu kepada peneliti selama masa perkuliahan.

Ibu Febi Nur Salisah, S.Kom., M.Kom sebagai Dosen Pembimbing
Akademik yang telah membimbing dan memberikan arahan kepada peneliti
selama masa perkuliahan.

Seluruh Dosen dan Staff Program Studi Sistem Informasi yang telah mem-
berikan banyak ilmu bermanfaat dan banyak membantu peneliti selama
masa perkuliahan.

Kedua orang tua tercinta, Ayah Zaidir dan Ibu Anni Rokhaini yang telah
memberikan seluruh kasih dan sayangnya, dan selalu mendo’akan yang ter-
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baik untuk setiap langkahnya.

Kedua adik tercinta Elsya Fithri Anroza Putri dan Farhan Anroza Putra ser-
ta seluruh keluarga yang telah memberikan do’a, semangat, dan motivasi
kepada penelti.

Azis Syafi’i dan Luthfi Ruminto yang selalu membantu dan memberikan
dukungan selama masa perkuliahan.

Triyana Nurhidayah yang telah banyak membantu dan memberikan motivasi
peneliti dalam menyelesaikan Tugas Akhir ini.

Semua pihak yang telah terlibat baik secara langsung maupun tidak lang-
sung yang tidak bisa disebutkan satu-persatu oleh peneliti dalam membantu
memberikan bantuan dan dukungan selama menyelesaikan Tugas Akhir ini.

Semoga segala kebaikan yang telah diberikan selama ini mendapatkan bal-

agan kebaikan pula dari Allah Subhanahu Wa Ta’ala. Peneliti menyadari bah-
v@ penulisan Tugas Akhir ini masih terdapat banyak kekurangan dan jauh da-
ri kata sempurna. Untuk itu, kritik dan saran yang membangun sangat di-
harapkan demi kesempurnaan Tugas Akhir ini yang dapat dikirim melalui email
11753102153@students.uin-suska.ac.id. Semoga Laporan Tugas Akhir ini dapat
bermanfaat bagi kita semua. Akhir kata peneliti ucapkan terima kasih.

Pekanbaru, 18 Juli 2024
Peneliti,

LUTHFI ANROZA PUTRA
NIM. 11753102153
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ABSTRAK

Bank digital menawarkan berbagai fitur baru yang unik dan secara umum terlihat lebih segar dan
modern dibandingkan aplikasi mobile dan internet banking. Tentu saja bank digital ini memiliki
kekurangan serta kelebihannya, ulasan pengguna sering digunakan sebagai acuan yang efektif dan
efisien untuk mendapatkan informasi terhadap suatu produk ataupun jasa. Para pengguna internet
biasanya akan melihat ulasan terhadap suatu produk terlebih dahulu sebelum menggunakan produk
tegsebut. Namun untuk memantau opini masyarakat bukanlah hal yang mudah. Opini yang dimuat di
m:!:dia sosial jumlahnya terlalu banyak untuk diproses secara manual. Terdapat beberapa bank digital
yéj‘g telah digunakan di Indonesia seperti Seabank, Jago, Neobank dan masih banyak lagi. Penelitian
ir%akan menganalisis Bank Jago yang merupakan salah satu bank digital yang banyak digunakan di
Ingonesia dan telah diunduh sebanyak 10 juta kali di Google Play Store. Oleh karena itu penelitian
inb bertujuan untuk menganalisis sentiment pada ulasan Google Play Store terhadap aplikasi Bank
Jé§o. Penelitian ini menggunakan metode Support Vetor Machine (SVM) untuk melakukan analisis
séptimen. Data yang digunakan terdiri dari 1000 data ulasan pada Google Play Store dengan label
pGsitif dan negatif. klasifikasi sentimen ulasan aplikasi bank jago menghasilkan akurasi yang baik.
héil pengujian yang dilakukan dalam melakukan klasifikasi sentimen ulasan aplikasi bank jago
nkgnghasilkan akurasi yang baik. Dalam 3 skenario yang dilakukan menghasilkan nilai akurasi rata-
rata yaitu sebesar 88%. Nilai akurasi yang dihasilkan oleh proses klasifikasi SVM sama dengan nilai
a@rasi yang dilakukan dengan pengujian confusion matrix, menunjukkan bahwa SVM memiliki
algﬁrasi yang cukup baik dalam melakukan sentimen.

Kata kunci: Analisis Sentimen, Bank Digital, Support Vector Machine, Confussion Matrix, Phyton
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SENTIMENT ANALYSIS USER REVIEWS OF THE BANK JAGO
g APPLICATION USING SUPPORT VECTOR MACHINE
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(= Graduation Period:
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ABSTRACT

Digital banks offer a variety of unique new features and generally look fresher and more modern
than mobile and internet banking applications. Of course, this digital bank has its advantages
and disadvantages, user reviews are often used as an effective and efficient reference for obtaining
information about a product or service. Internet users will usually look at reviews of a product
first before using the product. However, monitoring public opinion is not easy. The number of
opinions posted on social media is too large to be processed manually. There are several digital
banks that have been used in Indonesia, such as Seabank, Jago, Neobank and many more. This
r&la}arch will analyze Bank Jago, which is one of the digital banks that is widely used in Indonesia
afifl has been downloaded 10 million times on the Google Play Store. Therefore, this research aims
tqr_banalyze the sentiment in Google Play Store reviews of the Bank Jago application. This research
u%s the Support Vetor Machine (SVM) method to carry out sentiment analysis. The data used
c@hsists of 1000 review data on the Google Play Store with positive and negative labels. Bank Jago
aﬁ;lication review sentiment classification produces good accuracy. The results of the tests carried
o&in classifying the sentiment of reviews of the Bank Jago application produced good accuracy.
Incthe 3 scenarios carried out, the average accuracy value was 88%. The accuracy value produced
bgthe SVM classification process is the same as the accuracy value carried out using the confusion
nEdrix test, indicating that SVM has quite good accuracy in measuring sentiment.

=}
Kalwords: Sentiment Analysis, Digital Bank, Support Vector Machine, Confusion Matrix, Python

nery wisey jireAg uejn



dd e MM 1Y O o~ N

Xiv
XV

vii
xiii

Xi

DAFTAR ISl

nd
<
-
Z
<
)

BAR HAK ATAS KEKAYAAN INTELEKTUAL

BAR PERSETUJUAN

BAR PENGESAHAN

BAR PERNYATAAN

BAR PERSEMBAHAN

B TEXEIMINING .o

2.4 WED SCrapiNg....ccccieiiieie et e e re e re e e e nas
B PYENON e s

2.3 SeNEIMEN ANALISIS . ..eee et e e e

2.2 BanK Jag0 ......ccoiiiiiiiiiee s

1.6 SiStematika PENUIISAN .......eeeeeeeeeee et
2.1 Bank Digital ........cccooiiiiiiii s

B MIANTAAL. ... e ——
LANDASAN TEORI

1.3 BataSan MaSalah .........eeeeeeeeeeeeeeee et eeeeennennnnee
A TUJUBN ettt bbbttt bbb

PENDAHULUAN
1.1 Latar BelaKang ........coooiiiiiiic i
1.2 PerumuSan MaSalaN...........eeeeeeeeeeeeeeeeee e aeenesensneneennnnnes

1
1
2
2

ABSTRACT

DAFTAR ISI

DAFTAR GAMBAR
DAFTAR TABEL
DAFTAR SINGKATAN

M W
< [
= 7))
%m m@mc

S S S S S
© Hak ciHa M1k INYus

q)l Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

_u_c...mf 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
mf .nm a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
l/en_ 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.

State Islamic Universityof Sultan Syarif Kasim Riau

UIN SUSKA RIAU



NV VISNS NIN

‘nery eysng NN uizi edue) undede ynjuaq wejep 1ul sijn} eAIEY yninjas neje ueibeqgas yeAueqiadwaw uep ueywnwnbuaw Buele|iq g

b)

EE)

I

{
l’

%

‘nery eysng NiN Jefem Buek uebunuadaey ueyibniaw yepn uediynbuad 'q

‘yejesew njens uenefun neje ynuy uesiinuad ‘ueiode| ueunsnAuad ‘yeiw| eAiey uesiinuad ‘uenipuad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uedinbuad e

)

Jagquuns ueyingaAusw uep ueywnjuesusw edue) 1ul sijn) eAley yninjas neje ueibeqges dinbusw Bueleq |

0

‘Il
I

Buepun-6uepun 16unpuipg e3di yeH

2.7 Klasifikasi . . . .. ...
2.8 Term Frequency-Inverse Document Frequency (TF-IDF) . . . ..
2.9 SupportVector Machine(SVM) . . ... ... ... ... ...,
2.10 ConfusionMatrix . . . . . .. . . ... ...
2.11 Penelitian Terdahulu . . . . . ... ... ... ... .......

METODOLOGI PENELITIAN

3.1 TahapPerencanaan . . . ... ....... .. ... .......
3.2 TahapPengumpulanData . ... .................
3.3 Tahap AnalisadanHasil . ... ..................
3.4 Dokumentasi . . ... .. ...

ANALISA DAN HASIL
41 PengumpulanData . ... ... ..................
42 Preprocessing. . . . . . .o
421 Cleaning . . . .. .. ... .
422 Normalisasi . . . .. ... ... .. .. ... ... ...
423 Tokenizing . . ... ... ...
424 RemoveStopword . ... ... .. ... ... . ...
A25 @RIV, . . . . . . . . . . ... . .U
43 PelabelanData . . . . ... ... ... ... .. .. . ...
44 Pembobotan TF-IDF . . . .. .. ... ... ... ... .....
45 HasilKlasifikasi . . . .. ... ... . . ... . . . .
4.6 Hasil ConfusionMatrix . . ... ... ..............
47 Hasil . ...

nery eMsng NN A1 e}dio yeH @

PENUTUP
51 Kesimpulan . . . . .. .
52 Saran . .. ..

N dTwEfsy aje3s

AFTAR PUSTAKA

ISIBAIU

AMPIRAN A HASIL PENGUMPULAN DATA

3

(0]

Lo 2
I,';_’AMPIRAN B HASIL PELABELAN

xii

nery wisey jiedg uej

10
11

12
12
13
13
14

15
15
16
16
17
18
19
20
21
22
22
24
27

28
28
28



10
12
15
16
17
18
19
.20
22
23
23
24
24
25

D A7 PembobOtan TE-IDF ...t e e e e e e e e nennnees

A
Y]

.26

Xiii

DAFTAR GAMBAR

R3] (0] 01110 o TSRS
SEEIMMING. ..ttt sb bbb

SCIAPING .ttt
(0 127 1011 o S SS
NOIMANISAST ...
TOKENIZING ..ttt eane e

4.11 Confusion matrix Skenario Pertama ..........ooovvveeeeeee
4.12 Confusion matrix SKenario KEAUA.........cueeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e
4.13 Confusion matrix Skenario Ketiga

. 4.8  Kilasifikasi SKeNario PEIAMA........oooeeeeeeeeeeeee et e e e e eanaes
4.10 Klasifikasi SKenario Ketiga ...........c.ccuvriiieieieieie s

2.1 CONFUSTON IMBETIX. ..ottt e e e e e e e e e e e e eeeeas
3.1 Metodologi PENEIITIAN ......c.ooviiiiiiiiiiiieeee s
c 4.9 Klasifikasi SKenario Kedua .............oeveeieeoeeeeeeeeeeeeee e

3 4.1 Modu
- 4.2 Modu

=

— 43 Modu

— 4.4 Modu
® 45 Modu

=
» 46 Modu

=

© Hak cipta mi State Islamic University of Sultan Syarif Kasim Riau

q)l Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
..u. ;ﬂf 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:

ff h.. a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
|/\_n b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

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



—
i I P~ I~ 00 O 1 1 AN M 1 1
— ™ e =+ " N N N N N fn)
L - . - -
E - . - -
% - - - .
T ” - ” - -
< L IR x
- . .28 2 .
0 X
< . .8 = X .
&) = . SR =
© — T O o 0 .
= 0 5 o a8l 8 «©
=] S = o S X b=
= oo n =P & Q35 <
o] c S = N g = o a C (@) c
T a9 c e zeE_-__-_8 @
@ © © m L a2 e S (] @
F 52 58S s3I D> S5 2
= » OZFnoun I IS m. =
—  C Cc C C C C C
£ 5668888 5 %
[<3) e e s e e e e e o ()] —
c CcC C Cc C C C C C un c (%]
$ ©6 0 o6 6 60 66060 ® g ©
o O OO0 O0OLOoOOouIT o T
< Hd N MmN O~ O
A fF S FF T <
© Hak cipta milik UIN Suska Riau State Islamic University of Sultan Syarif Kasim Riau

q\/l Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

..u. :ﬂf 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:

f h.. a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
/\b b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

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



)

_§>

ozl

‘nery eysng NiN Jefem 6uek uebunuadey ueibniaw yepn uediynbuad 'q

‘nery e)sng NN uizi edue; undede ynjuaq wejep Ul sijn} eAIey yninjas neje uelibeqas yeAuegqiadwaw uep uejwnwnbusaw Buele|iq 'z
‘yejesew njens uenefun neje )iy uesiinuad ‘ueiode| ueunsnAuad ‘yeiw | eAiey uesiinuad ‘uenipuad ‘ueyipipuad uebunuaday ynun eAuey uedinbuad e

NV VISAS NIN

{
l’

%

h

Jaquuns ueyingaAusw uep ueywnjuesusw edue) 1ul sijn} eAiey yninjas neje uelbeqges dinbusw Bueleq |

Buepun-Buepun 1Bunpuipg e3did yeH

nery ejysnsg NN Yijtw ejdio yeH @

neny wisey] JireAg uejng jo AJISIdATU() dDIWE[S] d}€lS

ARTO
AUC
BHI
FN

FP
HTML
ID
IDF
MEI
NO
0JK
POJK
PSP
SVM
TF
TF-IDF
N

TP

XHTML

DAFTAR SINGKATAN

Bank Jago

Area Under the ROC Curve

Badan Hukum Indonesia

False Negative

False Positive

Hypertext Markup Languange

Identifier

Inverse Document Frequency

PT. Metamorphosis Ecosystem Indonesia
Nomor

Otoritas Jasa Keuangan

Peraturan Otoritas Jasa Keuangan
Pemegang Saham Pengendali

Support Vector Machine

Term Frequency

Term Frequency- Inverse Document Frequency
True Negative

True Positive

PT. Wealth Truck Technology Limited
Extensible Hypertext Markup Languange

XV



‘nery e)sng NN uizi eduey undede ynuaqg wejep 1ul siiny eA1ey yninjas neje ueibeqeas yeAueqiadwaw uep uejwnwnbuaw Buele|q ‘g

NV VISNS NIN
(0

‘nery eysng NIN Jefem BueA uebunuaday ueyibnisw yepn uednynbuad °q

‘yejesew niens uenefun neje )iy uesiinuad ‘ueiode| ueunsnAuad ‘yeiw| eAsey uesiinuad ‘ueniguad ‘ueyipipuad uebunuaday ynun eAuey uedinnbuad ‘e

>

h)

Sl

)

Jaquuns ueyingaAusw uep ueywnyuesusw edue) ul sijn} eAley yninjas neje uelbeqgas dinbusw Bueleq 'L

Buepun-6uepun 1Bunpuijg e3dio seH

BAB 1
PENDAHULUAN

AEH @

14 Latar Belakang

é Pesatnya perkembangan teknologi membuat banyak bidang kehidupan ser-
b&digital, termasuk perbankan. Kemajuan teknologi membuat segalanya menjadi
Igiih praktis dan efisien. Industri perbankan terus berinovasi menghadirkan layanan
perbankan digital. Peraturan Badan Jasa Keuangan (POJK) No. 12/POJK.03/2018
teﬁang Pengenalan Layanan Perbankan Digital pada Bank Umum, perbankan di-
g@l diartikan sebagai layanan perbankan elektronik yang dikembangkan dengan
m(fngoptimalkan penggunaan data nasabah. Pelayanan pelanggan lebih cepat, mu-
dgp, sesuai kebutuhan dan sepenuhnya mandiri terhadap pelanggan dengan mem-
pegtimbangkan aspek keamanan (Sujjadaa, Novianti, Isa, dkk., 2023).

©  Terdapat beberapa bank digital yang telah digunakan di Indonesia seper-
tiCSeabank, Jago, Neobank dan masih banyak lagi. Databooks mengungkapkan
bahwa 31% atau sebanyak 59 juta orang tahun 2022 telah menggunakan bank di-
gital di Indonesia (Databooks, 2022). Pada penelitan ini menganalisis Bank Ja-
go yang merupakan salah satu bank digital yang banyak di gunakan di Indonesia
dan telah diunduh sebanyak 10 juta kali di Google Play Store. Bank Jago terma-
suk kedalam salah satu bank yang tumbuh cukup pesat. Berdasarkan catatan Bank
Jago, penerimaan tinggi masyarakat terhdap Bank Jago mencapai lebih dari 3 ju-
ta nasabah akhir 2021 (Bank Jago, 2021). Bank Jago hadir sebagai bank digital
bukan hanya menawarkan bank konvensional melainkan juga menawarkan bank
yé:ng berbasis syariah yang bisa menjadi opsi pilihan bagi para pengguna. Bank
d@ital ini menawarkan berbagai fitur baru yang unik dan secara umum terlihat lebi-
h§'9gar dan modern dibandingkan aplikasi mobile dan internet banking (Putra dan
Glting, 2022).

. Bankdigital ini tentunya memiliki kelebihan dan kekurangan, review peng-
gé’ua seringkali dijadikan referensi informasi produk atau layanan yang efisien dan
e@ktif. Pengguna internet biasanya melihat review produk sebelum menggunakan
s@tu produk. Namun, memantau opini publik tidaklah mudah. Jumlah opini yang
ditingkapkan di jejaring sosial terlalu besar untuk ditangani secara manual. Oleh
k%’ena itu, peneliti ingin mengetahui berapa review pengguna aplikasi perbankan
dﬁital yang dianalisis setelah menggunakan aplikasi tersebut.

3, Analisis sentimen ialah studi yang melakukan analisa terhadap emosi serta
pérasaan pada sebuah produk. Untuk mengevaluasi masukan pengguna terhadap
layanan yang diberikan, maka memerlukan analisis sentimen terhadap ulasan peng-
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guna yang ditampilkan di Google Play Store (Filemon, Mawardi, Perdana, dkk.,

22). Analisis sentimen adalah proses dimana analisis teks digunakan untuk mem-
p;groleh informasi dari berbagai sumber di Internet dan berbagai platform media
gosial. Tujuan dari Sentimen antara lain untuk mengumpulkan komentar dari peng-
E_ﬁna platform. Analisis tingkat sentimen dibagi menjadi tiga bagian, yaitu tingkat
p‘%ésan, tingkat kalimat, dan tingkat aspek. Pendapat pribadi seseorang pada bagian
i meliputi permasalahan tidak langsung, saran, Kkritik atau ujaran kebencian. Pen-
éﬁpat yang jujur, tegas, langsung dan jelas atau pendapat yang samar-samar. De-
Can demikian, perusahaan dapat secara efektif mengumpulkan masukan inti dari
Qﬁlanggan atau pelanggan melalui pesan yang membahas topik tertentu (Saraswita,
Rini, dan Abdiansah, 2021). Tujuan dari analisis sentimen adalah untuk menen-
thkan sentimen seperti apa yang diperoleh dari dataset. Sentimen tersebut dapat
berupa sentimen positif atau negatif.
g Support Vector Machine (SVM) adalah metode pembelajaran terawasi un-
tuk menganalisis data dan mengidentifikasi pola yang digunakan dalam klasifikasi.
SVM memiliki kemampuan untuk mendefinisikan superclass yang berbeda, yang
memaksimalkan jarak antara dua kelas (Rahayu, Nursafika, Afifah, dan Intan,
2023). SVM memiliki pemahaman matematis yang lebih baik dan kemampuan
untuk menyelesaikan masalah regresi dan klasifikasi linier dan non-linier (Kolo dan
Supatman, 2024).

Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Basryah, Erfina, dan Warman

(2021), tentang analisis sentimen aplikasi dompet digital menggunakan Naive Bayes
mendapatkan nilai akurasi yang cukup tinggi dimana keseluruhan nilai akurasinya
('&-{ atas 90. Pada penlitian yang dilakukan oleh Herlinawati, Yuliani, Faizah, Ga-
t% dan Samudi (2020), tentang analisis sentimen Zoom Cloud Meetings menggu-
makan Na 1ve Bayes Dan Support Vector Machine menyimpulkan bahwa nilai akurasi
yggng dihasilkan oleh algoritma Support Vector Machine lebih tinggi dibandingkan
é?:Fgoritma Naive Bayes. Hasil nilai akurasi dan AUC masing-masing algoritma
yaitu untuk Naive Bayes nilai akurasi=74,37 dan nilai AUC=0,659. Sedangkan un-
&k algoritma Support Vector Machine nilai akurasi=81,22 dan nilai AUC=0,886.
%nelitian yang dilakukan Dieksona dkk. (2023), analisis sentimen ulasan penggu-
a aplikasi Traveloka menyimpulkan opini masyarakat terhadap aplikasi Traveloka
@rdasarkan data yang dikumpulkan dari Twitter. Berdasarkan total 1.200 data tweet
gang dikumpulkan, metode klasifikasi membuktikan bahwa 610 tweet positif dan
go tweet negatif memiliki skor yang relatif tinggi, namun tweet positif memiliki
gkor lebih tinggi daripada tweet negatif.
= Dari pemaparan latar belakang yang telah di paparkan, maka peneliti
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melakukan analisis sentiment ulasan terhadap pengguna bank digital yaitu Bank
i_%go di Google Play Store. Maka penelitian Tugas Akhir yang dilakukan berjudul
%nalisis Sentimen Ulasan Pengguna Aplikasi Bank Jago Menggunakan Algoritma
Support Vector Machine”.

d

L2 Perumusan Masalah

= Pada latar belakang yang sudah dijelaskan tersebut, maka dirumuskan
masalah yang diteliti yakni bagaimana sentimen pelanggan terhadap Bank Jago
menggunakan metode Support Vector Machine.

wl

A

N

,},ﬁ Batasan Masalah

= Berikut batasan masalah yang terdapat pada penenlitian adalah:
& 1. Datadiambil melalui Google Play Store dengan jumlah data 1000 data.
20 2. Data ulasan dikategorikan menjadi dua kategori sentimen yakni positif dan
g negatif.
3. Pengambilan data dilakukan menggunakan metode web scraping.
4. Algoritma yang diterapkan pada penelitian ini adalah Support Vector Ma-

chine.
5. Google Colaboratory dengan menggunakan bahasa pemrograman Phyton
merupakan tools yang digunakan.

14 Tujuan
Adapun tujuan yang melandasi penelitian ini adalah penerapan Algoritma
Support Vector Machine dalam analisis sentimen terhadap aplikasi Bank Jago.

S

§5 Manfaat

~ Adapun manfaat peneltian ini adalah:

%T 1. Mengetahui performa Support Vector Machine dalam melakukan analisis
ite sentimen.

g 2. Mengetahui hasil akurasi analisis sentimen pada aplikasi Bank Jago di
5’ Google Play Store menggunakan Algoritma Support Vector Machine

-

1“:’,6 Sistematika Penulisan
E Tugas Akhir ini memiliki sistematika penulisan dan tahap-tahap yang di-
;?;akai selama proses penelitian. Adapun dengan sistematika penulisan pada peneli-
Et)an ini adalah sebagai berikut:

BAB 1. PENDAHULUAN

Pada bab 1 pendahuluan ini dipaparkan latar belakang yang mendasari
nelitian, perumusan masalah, batasan-batasan masalah, tujuan yang ada dalam

nery wisey Biedg u
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penelitian ini dilakukan, manfaat penelitian dan sistematika penulisan laporan Tu-

%s Akhir.
Q; BAB 2. LANDASAN TEORI
o Bab 2 landasan teori memaparkan teori-teori penyelesaian permasalahan

érta tahapan-tahapan yang terkait dengan permasalahan yang meliputi, Bank Digi-
t;il, Bank Jago, Sentimen Analisis, Web Scraping, Pyhton, Text Mining, Klasifikasi,
TFerm Frequency-Inverse Document Frequency (TF-IDF), Support Vector Machine
€_$VM), Confusion Matrix dan penelitian terdahulu.

= BAB 3. METODOLOGI PENELITIAN

D Bab 3 metodologi penelitian menjelaskan metodologi penelitian yang akan
@gunakan dalam melakukan penyusunan Tugas Akhir yaitu metodologi perhitung-
gn algoritma SVM hingga hasil penelitian.

Py BAB 4. ANALISA DAN HASIL

QCJ Bab 4 analisa dan hasil menjelaskan tentang implementasi dari penggunaan
Algoritma SVM terhadap analisis sentimen ulasan pengguna bank digital yakni
Bank Jago.

BAB 5. PENUTUP
Bab 5 penutup memaparkan kesimpulan dari penelitian Tugas Akhir ini
yang telah dilaksanakan serta saran yang ditujukan untuk penelitian selanjutnya.

nery wisey] JrreAg uejng jo A}JISIdAIU) dTWE[S] 3}e}§
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BAB 2
LANDASAN TEORI

Bank Digital
Perbankan digital merupakan istilah baru yang muncul di industri perbankan
s§iring dengan terus terjadinya inovasi dalam menghadapi perkembangan teknologi
yang semakin pesat. Menurut definisi Skinner, perbankan digital adalah penye-
I@ggaraan perbankan dalam format digital melalui digitalisasi seluruh layanan
tfzadisional dan aktivitas perbankan. Ini berarti bahwa semua layanan tradisional
yang dibutuhkan nasabah, seperti penarikan dan transfer, pinjaman, tabungan, dan
pertanyaan pengelolaan rekening telah didigitalkan. Layanan ini tersedia melalui
@plikasi perbankan digital di ponsel anda yang terkoneksi internet. Perbankan digi-
tal dapat digambarkan sebagai platform berbasis teknologi yang memfasilitasi per-
titkaran informasi, transaksi, dan layanan antara bank dan nasabah. Seluruh proses
dilakukan secara online melalui aplikasi digital. Hal tesebut memudahkan nasabah
melakukan transaksi sehingga tidak perlu datang ke bank dan bank pun tidak perlu
menemui nasabah dalam menyelesaikan transaksi (Pertiwi, Suyitno, Rochmiatun,
Anisa, dan Handayani, 2023).
OJK membuat POJK NO.12/POJK.03/2021 tentang Bank Umum (POJK
Bank umum) yang memperkuat kehadiran bank digital sebagai upaya merespons
perkembangan teknologi di era digital. Peralihan dari konsep bank tradisional ke
bank masa depan mendorong digitalisasi perbankan misalnya melalui pembentukan
bgnk digital melalui pendirian bank baru atau pertukaran bank yang sudah ada.
(?Dleh karena itu, Bank Badan Hukum Indonesia (BHI) merupakan badan hukum
yang mengaku sebagai bank digital tidak hanya tunduk pada peraturan POJK yang
rgengatur tentang persyaratan bank digital , tetapi juga harus mematuhi peraturan
I&in yang berkaitan erat dengan bank tersebut. Bank digital dalam model bisnis
c@n fungsi perbankan digital, tidak hanya menggunakan ID bank melainkan hal
y:g’ng menimbulkan resiko inovasi, biaya yang terkait dengan inovasi lebih besar
cgpandingkan manfaat yang dapat dicapai. Perbankan digital dapat menghadapi
tantangan berupa potensi resiko lainnya, seperti perlindungan dan pertukaran data
pi)ibadi yang belum dijamin oleh undang-undang, serangan dunia maya, aliran da-
t&, perselisinan teknologi atau resiko dari pihak ketiga (Abubakar dan Handayani,

2022).
n

ejdi@yeH @
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2@% Bank Jago

T  Bank Jago didirikan pada tanggal 14 Desember 1992 dengan nama PT. Bank
Aﬁf{os India (Bank Artos). Pada tahun 2016, Bank Artos menjadi bank umum di Bur-
s@Efek Indonesia dengan kode emiten ARTO. Pada Desember 2019, Bank Altos di-
aEuisisi oleh PT Metamorphosis Ecosystem Indonesia (MEI) dan PT Wealth Truck-
Tgchnology Limited (WTT) dengan harga pembelian Rp 243 miliar, dan hingga saat
int:telah menjadi pemegang saham pengendali (PSP) sebesar 51%. Pada tanggal 11
J@i 2020, nama perusahaan resmi diubah menjadi Bank Jago (Linggadjaya, Sitio,
dah Situmorang, 2022).

v  Bank Jago termasuk salah satu bank yang telah melakukan transformasi total
dari bank tradisional menjadi bank digital. Bank Jago tidak hanya melayani bank
kenvensional tetapi mereka juga memiliki bank jago syariah. Berdasarkan data yang
ada pada play store, aplikasi bank jago mulai dirilis pada 13 April 2021 dan telah
dﬁmduh lebih dari 10 juta kali.

2.3 Sentimen Analisis

Sentimen analisis merupakan proses penggunaan analisis teks untuk mem-
peroleh berbagai sumber data dari internet dan berbagai platform media sosial. Tu-
juan dari sentimen adalah untuk mendapatkan opini dari pengguna yang tersedia
di platform. Analisis sentimen berperan sebagai alat yang dapat menunjukkan e-
mosi seseorang yang tercermin dalam tulisan. Sentimen memiliki 2 kategori yang
membedakan antar kalimat subjektif dan objektif. Analisis level sentimen dibagi
mcgnjadi 3 bagian yaitu level pesan, level kalimat dan tingkat aspek. Terdapat dua
k§:[egori pendapat, yaitu pendapat eksplisit dan pendapat implisit. Pendapat priba-
d’seseorang yang dimaksudkan untuk tersirat dapat memberikan masukan, saran,
kﬁ‘tik, atau ujaran kebencian. Pendapat ini dapat diungkapkan dengan jujur, tegas,
I@as, dan jelas, atau dapat pula disampaikan secara tidak jelas. Dengan demikian,
p&an yang dibahas dalam topik tertentu menjadi bersifat personal atau pribadi, se-
hﬁﬁgga perusahaan dapat memperoleh masukan inti dari pengguna atau konsumen
sécara efisien (Saraswita dkk., 2021).

Zgl Web Scraping

; Web scraping adalah proses mengambil dokumen semi-terstruktur dari In-
t@net, biasanya halaman web dalam bahasa deskripsi halaman seperti HTML atau
XHTML, dan menganalisis dokumen tersebut untuk mengekstrak informasi spesifik
ddri halaman tersebut untuk digunakan untuk tujuan tertentu. Web scraping adalah
té(_nik yang secara otomatis mengambil data dari suatu situs web tanpa menyalin-
n% secara manual. Tujuan dari Web scraping adalah untuk mencari informasi yang

+¥)
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k@nudian dikumpulkan. Pengambilan web berfokus pada perolehan data melalui
pghgunduhan dan ekstraksi. Perekrutan online memiliki kelebihan, seperti fakta
bﬁhwa informasi yang Anda cari lebih spesifik dan beberapa di antaranya lebih mu-
dah ditemukan (Sari, Kusjani, Kurniawati, dan Setiawan, 2023).

% Berikut merupakan langkah-langkah dari web scraping:

51, Create Scraping Template, pengembang memeriksa dokumen HTML situs
= web dari mana informasi tersebut diambil untuk tag HTML dari mana infor-
Z masi tersebut diambil.

>2. Explore Site Navigation, yaitu pembuat program mempelajari teknik navi-
¢  Qasi pada website yang akan diambil informasinya.

»3. Automate Navigation and Extraction, yakni berdasarkan Langkah 1 dan
> Langkah 2, aplikasi web scraping diciptakan untuk mengambil informasi
A secara otomatis dari web yang telah ditentukan.

24. Extracted Data and Package History, yaitu informasi yang didapat dari

Langkah 3 akan disimpan dalam tabel basis data.
2.5 Python

Pada tahun 1991 bahasa pemrograman Phyton yang di buat oleh Guido Van
Rossum resmi diperkenalkan. Phyton Software Foundation terus mengembangkan
bahasa ini. Pada bahasa pemrograman Phyton nyaris semua sistem operasi me-
nunjang bahasa pemrograman ini. Sumber terbuka juga merupakan produk pada
Phyton. Program pada Phyton hadir dalam bentuk pemrograman fungsional, pem-
rograman yang imperatif, dan berorientasi pada objek. Pada Phyton biasanya diper-
ggnakan untuk menulis perangkat lunak serta bisa dijalankan pada berbagai sistem
offerasi (Syadid, 2019).

w

Zg Text Mining

A" Text mining adalah proses analisis teks yang secara otomatis dilakukan
oﬁh komputer untuk mengekstrak informasi berkualitas tinggi dari teks yang
dﬁiumpulkan dalam sebuah dokumen. Metode ini berfokus pada pencarian kata-
kﬁta yang dapat mewakili isi dokumen. Kemudian, hubungan antar record dianal-
i’s;I;S menggunakan metode statistik tertentu, seperti analisis cluster, klasifikasi dan
a@siasi (Putra dan Wardani, 2020).

£ Pada text mining, text preprocessing merupakan proses pertama. Ini meru-
pgkan tahap penyiapan data berbentuk teks dari kumpulan berbagai data, dimaksud-
kgh mengubah data yang telah diperoleh tetapi tidak sistematis menjadi sebuah data
yErJg sistematis. Pada titik ini, tindakan yang harus dilakukan adalah (Anggi Prana-
t85:2022).

j+¥)
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Cleaning

Cleaning adalah proses membersihkan atribut dokumen, termasuk kata dan
karakter, atribut dokumen yang tidak ada hubungannya dengan informasi
untuk mengurangi noise selama dilakukan proses klasifikasi.

Case Folding

Dalam dokumen, case folding mengubah semua huruf dari ”a” hingga ”z”
menjadi huruf kecil atau huruf kecil.

Tokenizing

Proses berikutnya, tokenizing, merupakan pemotongan string yang dima-
sukkan menurut setiap kata yang menyusunnya.

Normalisasi

adalah langkah mengembalikan kata yang tidak baku menjadi bahasa baku
berdasarkan kamus Bahasa Indonesia.

Remove Stopword

Remove stopword merupakan kata awam atau berupa kata ganti serta kata
hubung yang dalam jumlah besar biasanya akan muncul dan dianggap tidak
ada artinya akibatnya tidak mempunyai pengaruh. Tujuan utama Remove
stopword adalah melakukan pengurangan jumlah kata yang terdapat pada
dokumen dan selanjutnya menguasai kecepatan dan kinerja operasi pemros-
esan bahasa alami.

Stemming

Dalam banyak kasus, stemming menggunakan aturan morfologi untuk
mengubah varian kata menjadi akar kata yang sama, yang merupakan
metode pengambilan informasi inti dalam pemrosesan bahasa alami yang
efektif dan populer.

Klasifikasi
Klasifikasi melibatkan pola pencarian yang menjelaskan serta memisahkan

kétegori atau konsep data. Tujuannya adalah menggunakan model ini untuk mem-
p;ﬂ)adiksi kelas objek dengan nama yang tidak diketahui. Model turunan didasarkan
Q’gda analisis kumpulan data pelatihan (yaitu objek data dengan pengidentifikasi ke-
las yang diketahui). Model turunan dapat diekspresikan dalam berbagai bentuk,
tg‘masuk aturan klasifikasi IF-THEN, pohon keputusan, rumus matematika, dan
j@ngan saraf tiruan. Pohon keputusan ialah diagram alur yang pada tiap simpul
nngakili nilai dari atribut pengujian, pada tiap cabang mewakili hasil dari pen-
gljian, dan daun dari pohon merupakan perwakilan kelas. Pohon keputusan bisa
dEmgan gampangnya diubah menjadi sebuah aturan klasifikasi. Ketika jaringan

nerny wisey[
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s%af yang dipergunakan untuk melakukan klasifikasi, jaringan tersebut merupakan
kgmpulan berbagai unit dari pemrosesan seperti neuron, yang memiliki koneksi
b8bot antar unit (Naufal, 2022).

2% Term Frequency-Inverse Document Frequency (TF-1DF)

®  Teknik TF-IDF menggunakan teknik Term Frequency dan Inverse Docu-
ment Frequency (TF-IDF) untuk mendapatkan bobot kata pada dokumen kunci pa-
dgtiap kategori dan mendapatkan keyword yang hampir sama dengan kategori yang
afla. Pada pembobotan ini menggabungkan teknik TF dan IDF untuk mengekstrak
kefakteristik dari teks (Abdillah, 2023). TF-IDF adalah salah satu metrik terbaik
uFé)tuk menentukan seberapa penting suatu istilah dalam teks suatu koleksi atau ma-
tek.

- TF-1DF adalah sistem pembobotan yang memberikan bobot pada setiap kata
dalam dokumen berdasarkan frekuensi term (TF) dan frekuensi dokumen timbal ba-
lik (TF) (IDF) dimana kata-kata dengan lebih banyak tekanan dianggap lebih pent-
ing (Widaningrum, Mustikasari, Arifin, Tsaqgila, dan Fatmawati, 2022). Persamaan
2.1 menunjukkan bobot kata pada j terhadap dokumen i.

w(i,j)=tf xidf (2.1)
Pada Persamaan 2.2 menunjukkan berat kata yang jarang muncul dalam dokumen.

. n
id f Iogﬁ 2.2)

Keterangan

w(i,j): berat dokumen j

tf(i, j): Frekuensi istilah i dalam dokumen j

idf : i nilai kata IDF

n :jumlah seluruh dokumen

df :Jumlah dokumen yang mengandung kata i

Support Vector Machine(SVM)

Support Vector Machine ialah sistem pembelajaran yang menggunakan ru-
agg hipotesis berupa fungsi linier untuk fungsi berdimensi tinggi dan dibor oleh
a@oritma pembelajaran berdasarkan teori optimasi. Keakuratan model yang di-
hg§ilkan proses penyimpanan SVM mempunyai ketergantungan terhadap fungsi
KErnel dan parameter yang digunakan. SVM adalah cara prediksi yang baik un-
tok melakuka klasifikasi serta regresi. Algoritma SVM digunakan untuk klasifikasi

N
Jo A SIdATU) dDIWER[S] 3}e)S
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t%s dengan istilah indeks bobot sebagai fungsi Thorsten Joachim. Boser, Guyon
dan VVapnik telah tertarik dengan pembelajaran SVM sejak tahun 1992. SVM meru-
pakan suatu metode yang dapat menyelesaikan permasalahan linier dan non linier
sérta menggunakan teknik dasar untuk mengubah data ke dimensi yang lebih ting-
gErDalam analisis sentimen SVM banyak digunakan sebagai tools untuk melakukan
kiasifikasi teks dalam kategori positif, netral dan negatif (Abdillah, 2023).

2&0 Confusion Matrix

C  Confusion Matrix yakni tahap pengujian terhadap performa dan tingkat
akurasi yang telah dilaksanakan. Confusion Matrix memberikan informasi predik-
s(é)dan aktual dari data yang telah dilakukan klasifikasi. Confusion Matrix dapat
menentukan hasil dari accuracy, precision, recall dan f1-score (Naufal, 2022).

; Confusion Matrix ialah resume hasil dari prediksi maasalah klasifikasi. Con-
fusion Matrix digunakan untuk menganalisis model Kklasifikasi mana yang terbaik
d‘lzgunakan untuk mengidentifikasi kelas data yang berbeda (Fatmawati dan Narti,
2022). Confusion Matrix dapat dilihat pada Gambar 2.1.

Actual Values

Positive (1) Negative (0)
$  Positive (1) TP FP
S
3
3
3
&  Negative (0) EN TN

Gambar 2.1. Confusion Matrix

(] dTwe[sy 3jels

Pada Gambar 2.1, dapat dilihat bahwa Confusion Matrix memperkirakan
aga 4 kemungkinan yang terjadi yaitu True Positive (TP), True Negative (TN), False
sitive (FP), dan False Negative (FN).

»

I

TP +TN
Accuracy = (2.3)

TP +TN +FP +FN

ﬁ’ng jo K3

samaan 2.3 menampilkan nilai yang merepresentasikan tingkat kedekatan antara
ai prediksi dan nilai aktual.

>
e

TP
Recall = (24)

TP +FN

10
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Péjrsamaan 2.4 akan menjawab berapa persen ulasan yang diprediksi positif yang
dirasiokan dari seluruh ulasan yang aktual positif.

QO

= ... TP

o Precision= ___~ (2.5)
= TP +FP
Pgrsamaan 2.5 akan menjawab pertanyaan berapa persen text yang benar positif
dari keseluruhan data yang diprediksi positif.

-~

E F1 Score = 2x RecaIIxPreC|s_|9n (2.6)
= Recall + Precision

9 . . -
Persamaan 2.6 memberikan gambaran keseimbangan antara Recall dan Precision.
2]

Y

2011 Penelitian Terdahulu

Penelitian terdahulu dijadikan acuan dan landasan peneliti dalam melakukan
penelitian ini. Penelitian terdahulu membantu peneliti dalam melakukan penelitian.
Berikut ini merupakan penelitian terdahulu untuk mendukung argumen bahwa SVM
efektif untuk melakukan analisis sentimen yang dapat dilihat pada Tabel 2.1.

ery

Tabel 2.1. Peneltian Terdahulu

No Peneliti dan Tahun Metode Hasil

1 Basryah dkk. (2021) NBC

akurasi sebesar 99,35%

sebesar 74,37%
Anggi Pranata SVM

82,5%
Abdillah (2023) SVM

fl-score 0,78%

Rifa, Totohendarto, SVM
dan Muttagin (2023)

call 90%

11
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Algoritma NBC menghasilkan akurasi
Payfazz sebesar 99,40% dan aplikasi Dana

Herlinawati dkk. NBC dan SVM Algoritma SVM menjadi algoritma yang
(2020) lebih unggul dari NBC dengan nilai
akurasi 81,22% dan nilai akurasi NBC

Algoritma SVM menghasilkan akurasi ter-
(2022) baik pada perbandingan 90:10 sebesar 85%
dengan menggunakan Kernel RBF dan
Polynomial dan Kernel Sigmoid sebesar

Algoritma SVM menghasilkan akurasi
0,76%, precision 0,77%, recall 0,79% dan

Algoritma SVM menghasilkan akurasi
aplikasi dana sebesar 92%, peresisi 91%
dan recall 92%. Pada aplikasi gopay meng-
hasilkan akurasi 90%, presisi 91% dan re-
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BAB 3
METODOLOGI PENELITIAN

Penelitian ini memiliki beberapa proses yang digunakan sehingga penelitian

akukan secara tersturktur. Tahapan penelitian ini digambarkan dengan metodolo-
penelitian. Metodologi penelitian bisa dilihat pada Gambar 3.1.

Tahap Perencanaan

Ideatifikasi Masalah |—»{ Meaeatukan Tujuan —) M"““M‘“la“”s altha‘“"‘“ L »! Studi Pustaka

A4

Tahap Pengumpulan Data

Pengumpulan Data
(scraping)

Preprocessing »  Pelabelan Data

Y
Tahap Apalisis dan Hasil

Klasifikasi dengan Pengujian
SVM (confission manix)

l

Dokumeatasi

Gambar 3.1. Metodologi Penelitian

Pembobotan TF-IDF

Tahap Perencanaan
Dalam melaksanakan penelitian tahap perencanaan ialah tahap awal yang

akukan, berikut tahapan-tahapan yang dilakukan pada tahap perencanaan yaitu:

=

N

Identifikasi Masalah

Melakukan identifikasi permasalahan yang ditemukan pada komentar Bank
Jago pada Google Play Store.

Menentukan Tujuan

Dilakukannya penentuan dari tujuan yaitu digunakan untuk mengkaji hal-
hal yang termasuk dalam kerangka tujuan dari penelitian ini. Tujuan peneli-
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tian Tugas Akhir yakni dapat melakukan analisis sentimen komentar Bank

g Jago di Google Play Store dengan penggunaan algoritma SVM.

©3.  Menentukan Batasan Masalah

2 Batasan ditentukan supaya memberi batasan penelitian ini agar peneliti tidak
E’ keluar dari cakupan objek pada penelitian.

5 4. Studi Pustaka

— Dilakukan untuk melihat konsep dari metode yang digunakan untuk sebagai
Z landasan yang kuat bagi peneliti.

3? Tahap Pengumpulan Data

= Dilakukannya pegumupulan data agar memperoleh informasi apa saja yang
ditibutuhkan. Berikut langkah-langkah pada tahap ini:

51, Pengumpulan Data

® Data yang digunakan pada riset ini diperoleh digunakan teknik scraping
c

pengekstrakan data yang jumlahnya besar yang berasal dari web kemudian
disimpan dalam dokumen yang berformat excel atau csv (Lampiran A).

2. Preprocessing
Tahap ini dilakukan untuk pembersihan data untuk memperbaiki format agar
siap untuk dilakukan analisis dan pemodelan. Pada proses ini mencakup be-
berapa tahapan yaitu cleaning, case folding, normalisasi, tokenizing, remove
stopword dan stemming.

3. Pelabelan Data
Pelabelan data dilakukan untuk mendapatkan sentimen positif dan negatif
dari proses pengklasifikasian (Lampiran B).

Tahap Analisa dan Hasil

1. Pembobotan TF-IDF
Metode ini berguna terhadap langkah pemberian bobot pada fitur, menge-
tahui seberapa besar pengaruh istilah tersebut. Langkah pembobotan disebut
frekuensi (TF). Langkah perhitungan selanjutnya disebut inverse Document
Frekuensi (IDF).

2. Kilasifikasi menggunakan SVM
SVM merupakan algoritma untuk melakukan klasifikasi yang digunakan
dengan support vector dan margin berfungsi agar menemukan Maximum
Marginal Hyperlane, untuk menemukan pemisah garis yang berguna agar
dapat membantu dalam pemisahan dua kelas. Hasil dari klasfikasi ini akan
menunjukkan nilai accuracy, precision, recall dan f-1 score.

3. Pengujian (Confusion Matrix)

13
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Metode Confusion Matrix dilakukan pada tahap ini dengan kegunaan
melakukan perbandingan kelas asli dan prediksi terhadap informasi dari ni-
Terakhir ialah dokumentasi yakni tahap terakhir yang dilakukan pada pem-
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unsuscaray 2+ Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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BAB 5
PENUTUP

Kesimpulan
Berdasarkan hasil pengujian yang dilakukan dalam melakukan klasifikasi
timen ulasan aplikasi bank jago menghasilkan akurasi yang baik. Dalam 3 ske-
nario yang dilakukan menghasilkan nilai akurasi rata-rata yaitu sebesar 88%. Nilai
akurasi yang dihasilkan oleh proses klasifikasi SVM sama dengan nilai akurasi yang
akukan dengan pengujian confusion matrix, menunjukkan bahwa SVM memili-
kinakurasi yang cukup baik dalam melakukan sentimen. Percobaan pada skenario
fdertama menghasilkan nilai paling baik dengan accuracy sebesar 88%, precision
s€pesar 93%, dan recall sebesar 91%.

eydigyeH o

5;% Saran
= Masih terdapat kekurangan dan keterbatasan dalam melakukan penelitian

Tugas Akhir ini. Oleh sebab itu, terdapat beberapa saran untuk penelitian ini

ataupun pengembangan yang dapat dilakukan selanjutnya yakni sebagai berikut:

1. Jumlah data dapat ditambahkan pada sentiment didapatkan dari ulasan
Google Play Store atau dari berbagai portal lain yang bisa dijadikan sebagai
objek dalam melakukan sentimen analisis.

2. Melakukan pelabelan secara manual untuk mendapatkan nilai akurasi senti-
men yang lebih baik.

3. Menggunakan metode yang lain yang bisa dipergunakan agar memberikan
hasil nilai akurasi yang lebih memuaskan dari penelitian sebelumnya.

nery wisey] JireAg uejng jo AJISIdAIU) dTWE[S] 3}e}§
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LAMPIRAN A
HASIL PENGUMPULAN DATA

Tabel A.1. Pengumpulan Data

Ulasan
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Alhamdulillah

gimana sih akun saya di mintai verifikasi terus pdahal itu akun saya sendiri pas buka
akun di arahin ganti pasword setelah ganti pasword malah gk bisa masuk dalam akun
terus dalam akun itu bukan kosong tapi ada saldo nya parah sekali admin dari pihak
bank jago digital ini

Alhamdulillah terima kasih bank jago’ saya nyaman dan betah pakai bank jago

hallo bank jago. bagaimana caranya untuk login ke nomor yang sudah tidak aktif?
mohon ditambah menu buat bayar via visa tap, di hp nfc dong min ?? tq

Mantap

Membantu bangettttt, makasih.

Baik

mantap,,tapi kenapa ya g bisa buat transaksi terjadwal

Apk.ribet...mau log in...susah padahal dah ada no.hp dan no.ktp...tapi malahan di tanya
sono sini...kan dah lupa kira...mau log in malah keder...sue apk.lebay..

Dulu punya akun jago karen telah di nonaktifkan gak bisa daftar kembali apakay tidak
seperti banj lainnya bisa msmbuat rekening kembali

Cs nya lambat. Minta solusi jawabanya tanya@jago terus.. Berulang kali di kasih
jawaban kaya gitu.

Penanganannya lambat. Sudah berhari-hari masih aja suruh nunggu. Cape deh

Bagus dan sangat membantu, bank yang sangat dapat dipercaya ??

Kak nomer saya sudah tidak aktif Mau login di hp kena verifikasi 2 langkah Solusi
biar bisa login gimana ya Mohon bantuannya

tolong dong bisa pindahin dari jago syariah ke jago konvensional agar bisa update ke
bibit plus dan stokbit??

Bagus juga, bisa d andalkan

ok

WAHH TOLONG PARAH INI MAKSUDNYA GIMANA KENAPA NIK SAYA
SUDAH DIPAKAI ORANG SEDANGKAN SAYA BELUM SAMA SEKALI
DAFTAR, TOLONG DITINDAK LANJUTIN JIKA TERJADI HAL-HAL YANG
MERUGIKAN SAYA AKAN SAYA LAPORKAN KEPADA PIHAK YANG
BERWAIJIB

Aplikasi jago sangat bagus trasper ke bank lain juga gratis

Saya telah mrnginstalled aplikasi Bank Jago ini, mudah dan tak menyulitkan.Lalu
proses verifikasinya sangat tidak menyulitkan sehingga pengalaman bagi para pelang-
gannya yang didapat adalah rasa nyaman dengan kenudahannya dalam melaksanakan
proses sesuai prosedur dan ketentuan penyelia layanan. Saat ini Apps Bank Jago telah
mempermudah saya untuk bertransaksi finasial sesuai kebutuhan. Maka saya sarankan
sudah saatnya anda menggunakannya pula.
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Table A1 Pengumpulan Data (Tabel Lanjutan.....)

=)

No Ulasan

2?2 Alhamdulillah sekarang sdh normal

?3 membantu ??

=<4 Kemaren sempet ketolak pas verifikasi, untungnya CS nya cepat tanggap dibantu dan

o berhasil, very helpful untuk CSnya

25 Selamat ini bank jago sipp mudah digunakan

%01 Aplikasinya mudah

SOZ banyakin promo hahaha

303 Halo jago Mengapa saya buat kartu fisik belum juga datang? Mohon bantuannya

(CO terima kasih.

b04 bagus

305 mantap bank jago

06 Making aneh gak bisa tf ke semua bank, udah buat laporan masih sama aja wkwkkw

" ane aneh

507 Sampai sekarang memakai bank jago belum pernah ada kendala dan update tampilan
barunya semakin memudahkan. Terus pertahankan kualitasnya.

508 Hore akhirnya fitur terbaru dari Bank Jago sudah tersedia dimana pada menu das-
board/home/ halaman utama Bank Jago sudah lebih praktis lagi dari sebelumnya serta
versi yang sekarang jauh lebih baik daripada yang sebelumnya yang terus mengalami
bug

509 Overall bagus, cuma sayang notifikasi tiap transfer gk pernah muncul padahal transfer
sukses. Tolong dong benerin notifikasi nya min

510 cepat’

511 Pleas give money?? 25000 Angga amrilihsan

P12 bagus

513 cepat prosesnya

%.14 mantap

515 Tujuan saya buka rekening bank Jago untuk trading/saham. Namun karena saya meng-
E gunakan jago Syariah, tidak bisa terhubung. Pertanyaan saya apakah bisa menghapus
~ akun syariah diganti jago biasa dengan data yang sama?

516 Punyaa aku on engga bisa login ya

%-17 enakk bangett pakeee jagoooo ... udahh 5 bupan pakekk wort it bangett

®18 Aplikasi jelek. Mau login susah.

519 Nice

§20 Pantas menjadi bank digital terbaik, ada saran masukkan langsung diterima dengan

nery wisey] JLeLSHEIBE J
w N =

baik. Luar biasa improvement nya

Aplikasi jelek nomer mati gmail mati tidak bisa di urus buat baru tidak bisa nggak
recomended untuk wilayah yg bukan kota besar

Nice, I’'m Waiting for your Credit Card ??

Perlu penambahan fasilitas virtual akun untuk top up saldo, agar transaksi keuangan
lancar.
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Table A1 Pengumpulan Data (Tabel Lanjutan.....)

=)
No Ulasan
524 Jangan nabung di bank ini kalo gagal 3 gali lo bakal ke ban ed ama handphone nya
: wkwkwk ajg ajg
325 The best
o
97 INI APLIKASI CACAT, CS GAK GUNA GAK BISA NGAPA NGAPAIN, AKUN
= TERKUNCI SURUH NUNGGU 1 JAM, GAK ADA SOLUSI ALTERNATIV BUAT
= CEPET KEBUKA, DISURUH NUNGGU KAN ANJG
§77 Tidak bisa login sudah menghubungi gmail tanya jago gk bisa bantuin, hadeuh, ingin
Z login aja dibikin ribet
CC@YS aplikasi gajelas, lupa verifikasi 2 langkah jadi gabisa login, mana ada saldonya!!
A79 Kenapa bank jago eror dari kemarin ga bisa masuk, tolong segera perbaiki
§80 Biarkan bintangku yg mewakili
981 nice
982 Syuka ... Ada cashback nya
983 keren
984 Pelayanan baik
985 Aplikasi cukup membantu
986 Saya blom dapat bonus
987 mantap
988 Sangat bagus sekali
989 Jago makin ruwet mau masuk apk lagi
990 Pelayanan nya sangat bagus dan tidak ada ke sulitan ketika membuat kartu deb-
it.trimakasih bank jago
991 Kalau buat apk yang serius jangan bercanda,,,,,daritadi tdk bisa,,vc untuk verifikasi
W tapi selalu terjadi kesalahan, padahal ini jaringan bagu
992 Apk nya membantu
693 Wah sangat memebantu
§94 Lumayan buat nabung
§95 mantap
996 Bintang 1 karena Cs wa-nya jadi bot???????2??2?2?2?222?22272??2???. Udah tau bank
(= digital, kan kalo ada masalah pasti lapornya digital juga untuk selesai in masalah dan
E- bertanya. Malahan Cs nya diganti Bot, G mampu bayar karyawan?
997 Fitur pindahkan uang kenapa gak bisa di pakai ya ?
§98 Sangat mudah di dlm transaksi
§99 praktis
1000 mantul
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LAMPIRAN B
HASIL PELABELAN

Tabel B.1. Hasil Pelabelan

©
2l
Q
=4
o
_é.
ﬁlo Ulasan Sentimen
T alhamdulillah Positif
% sih akun minta verifikasi akun pas buka akun arahin ganti pasword ganti  Negatif
(= pasword bisa masuk akun akun kosong tapi ada saldo nya parah admin
= bank jago digital
& alhamdulillah terima kasih bank jago nyaman betah pakai bank jago Positif
g halo bank jago login nomor tidak aktif Positif
g mohon tambah menu bayar via visa tap hp nfc min tq Positif
% mantap Positif
g—)- bantu banget terima kasih Positif
& baik Positif
9 mantap tapi ya bisa transaksi jadwal Positif
10 apk ribet log susah deh ada no hp no ktp tapi sono deh lupa log keder Negatif
sue apk lebay
11 akun jago karen nonaktif bisa daftar apakay tidak seperti banj bisa msm-  Negatif
buat rekening
12 cs nya lambat solusi jawabanya ulang kali kasih kayak Negatif
13 tangan lambat hari suruh tunggu capek deh Negatif
14 bagus sangat bantu bank sangat dapat percaya Positif
15 tolong bisa pindahin jago syariah jago konvensional bisa update bibit Positif
plus stokbit
n% bagus bisa ada andal Positif
&7 ok Positif
8 tolong parah maksud nik pakai orang belum daftar tolong tindak lanjut ~ Negatif
5 jika rugi lapor wajib
29 aplikasi jago sangat bagus trasper bank gratis Positif
20 mrnginstalled aplikasi bank jago mudah sulit proses verifikasi sangat  Positif
S, tidak sulit alam langgan nyaman kenudahannya laksana proses sesuai
é prosedur tentu selia layan apps bank jago mudah transaksi finasial s-
E_ esuai butuh saran guna
2 alhamdulillah normal Positif
) bantu Positif
g3 kemarin tolak pas verifikasi untung cs nya cepat tanggap bantu hasil Positif
sy very helpful csnya
%4 selamat bank jago sip mudah Positif
@ bintang instal Negatif
g...
501 nabung bank kalo gagal gali lo ban ed handphone nya wkwkwk ajg ajg ~ Negatif
02 the best Positif
.
=
&
j+¥)
c
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Table B.1 Hasil Pelabelan (Tabel Lanjutan...)

Ro Ulasan Sentimen
63)53 verifikasi langkah rumit ada pakai transaksi apa lupa jadi jalan satu u-  Negatif
> nistal aplikasi
S04 puas apk sngat membnatu Positif
805 pakai eh kemarin ada transfer rekening jago masuk uang ada bukti kirim  Negatif
= pas konfirmasi email jago minggu suruh tunggu cek eh solusi suruh
?. re login aplikasi lucu login susah ampun paling suka komplain email
;: tanggap nya super lelet
506 best mantap Positif
E)? apk fitur mudah aman transfer online Positif
§98 bagus Positif
309 moga dapat reward trmksh Positif
&10 sulit buka akun jago tunggu hubung tim jago kirim email adu tolong  Positif
2 bank jago verifikasi sulit tidak bisa verifikasi wajah guna tidak sulit
Py . . .
= masuk akun jago ada tunggu cepat akun jago bisa ada buka
o1l aplikasi sederhana mudah paham Positif
512 bank jago bagus lqgi ada kartu atm nya Positif
513 oke banget Positif
514 ribet login harus no hp email alas privasi data logika login no nik veri-  Negatif
fikasi wajah payah
515 top Positif
516 bagus please kayak bank satu jen ius bisa bintang kadang top up pulsa  Positif
gagal
517 mudah bisa tabung Positif
518 tolong hapus data tidak aju pinjam bentuk apa apk jago jago syariah  Negatif
bank trimakasih isi rumit
g9 oke Positif
%20 lebi keren bisa aju pinjam Positif
521 ada bug bagi cetak kartu versi android layar langsung ngeblank warna  Negatif
o putih tolong baik terima kasih
522 best service and program product Positif
h623 tinggal aceh sangat bantu ada bank online seperti bisa via online tan-  Positif
= pa harus bank offline harus aceh fitur nya limpah hubung e commerce
SD favorit ojol langgan moga fitur best
B24 layan tidak respon lapor kendala tidak respon respon hubung email  Negatif
E nomor telepon tidak ada sangat kecewa mohon tindak lanjut kait bu-
2 at kartu fisik terimakasih
225 bagus banget suka Positif
§36 aplikasi cacat cs guna bisa ngapa kapai akun kunci suruh tunggu jam  Negatif
ff ada solusi alternativ cepat buka suruh tunggu anjg
237 tidak bisa login hubung gmail jago bisa bantuin aduh login bikin ribet Negatif
38 aplikasi lupa verifikasi langkah bisa login ada saldo Negatif
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Table B.1 Hasil Pelabelan (Tabel Lanjutan...)

Ro Ulasan Sentimen
%9 bank jago eror kemarin bisa masuk tolong baik Negatif
840 biar bintang wakil Positif
941 nice Positif
a2 syuka ada cashback nya Positif
Y43 keren Positif
344 layan Positif
§_45 aplikasi bantu Positif
846 mantap Positif
gl? sangat bagus Positif
&8 jago ruwet masuk apk Negatif
349 layan nya sangat bagus tidak ada sulit kartu debit trimakasih bank jago  Positif
850 apk serius canda daritadi tidak bisa vc verifikasi tapi salah jaring bagu Negatif
Y51 apk nya bantu Positif
99;5%2 sangat bantu Positif
953 lumayan nabung Positif
954 mantap Positif
955 bintang cs wa nya bot tau bank digital kalo ada lapor digital selesai cs  Negatif
nya ganti bot bayar karyawan
956 fitur pindah uang bisa pakai ya Positif
957 sangat mudah transaksi Positif
958 praktis Positif
959 mantul Positif
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