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ABSTRAK

Bank Jago adalah aplikasi m-banking yang memudahkan pengguna untuk
melakukan transaksi, menabung, dan mengelola keuangan. Aplikasi ini menerima
berbagai komentar di Google Play Store dengan beragam sentimen. Banyak
komentar sulit diklasifikasi secara manual, sehingga penelitian ini menggunakan
algoritma Naive Bayes untuk analisis sentimen otomatis. Data diperoleh melalui
metode scraping menggunakan pustaka Python google-play-scraper dari
Google Play Store. Komentar yang didapat dianalisis dengan algoritma Naive
Bayes untuk mengklasifikasi sentimen pengguna. Penelitian ini dilakukan dari Juli
2024 hingga Februari 2025.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa algoritma Naive Bayes yang
diterapkan menunjukkan akurasi sebesar 81% dan 77%. Mayoritas komentar
bersifat positif, yang mencerminkan kepuasan pengguna terhadap kemudahan
penggunaan, keamanan transaksi, dan kualitas layanan yang diberikan. Sebaliknya,
komentar negatif yang menunjukkan adanya masalah seperti proses verifikasi yang
rumit, akun yang terblokir, serta fitur yang dianggap kurang responsif, meskipun
model Naive Bayes mampu mengidentifikasi sentimen positif dengan cukup baik,
masih terdapat ruang untuk peningkatan, khususnya dalam mendeteksi sentimen

negatif dan netral secara lebih akurat.

Kata kunci: Analisis Sentimen, Komentar Pengguna, Naive Bayes, Python, Bank

Jago
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ABSTRACT

Bank Jago is an m-banking application that makes it easy for users to make
transactions, save, and manage finances. This application receives various
comments on the Google Play Store with various sentiments. Many comments are
difficult to classify manually, so this study uses the Naive Bayes algorithm for
automatic sentiment analysis. Data was obtained through the scraping method
using the Python google-play-scraper library from the Google Play Store. The
comments obtained were analyzed using the Naive Bayes algorithm to classify user

sentiment. This study was conducted from July 2024 to February 2025.

The results of the study showed that the Naive Bayes algorithm applied
showed an accuracy of 81% and 77%. The majority of comments were positive,
reflecting user satisfaction with ease of use, transaction security, and the quality of
services provided. On the other hand, negative comments that indicate problems
such as complicated verification processes, blocked accounts, and features that are
considered less responsive, although the Naive Bayes model is able to identify
positive sentiment quite well, there is still room for improvement, especially in

detecting negative and neutral sentiment more accurately.

Keywords: Sentiment Analysis, User Comments, Naive Bayes, Python, Bank Jago
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Perkembangan teknologi saat ini semakin pesat, termasuk aplikasi di bidang
perbankan yang Kkini banyak digunakan untuk melakukan transaksi secara mobile
tanpa perlu ke bank (Insan, Hayati, & Nurdiawan, 2023). Mobile Banking
merupakan layanan perbankan yang dapat diakses nasabah secara langsung melalui
smartphone GSM (Global for Mobile Communications) atau CDMA yang
dilengkapi dengan layanan data kartu SIM yang disediakan oleh operator seluler.
Nasabah harus mengisi aplikasi ini ke pihak bank dan mendaftarkan nomor ponsel
yang akan digunakan beserta kata sandi untuk menggunakan layanan ini agar
mengamankan transaksi, kemudian mengunduh aplikasi mobile banking di App
Store, Play Store atau Google Store (Sabik, Fahrudin, & Samsuri, 2022).

PT. Bank Jago Tbk dulunya dikenal dengan nama PT. Bank Artos Indonesia
Tbk yang didirikan pada tahun 1992 di Bandung. Perusahaan ini berganti nama
pada tahun 2020 yang bergerak di bidang layanan perbankan digital dan
pengembangan aplikasi keuangan yang diawasi oleh Bank Indonesia dan OJK.
Aplikasi melakukan aktivitas finansial seperti menabung, mengirim uang, top up e-
wallet, bayar tagihan dan atur atau bagi uang ke beberapa ‘Kantong’, semuanya bisa
dilakukan di satu tempat, dari ponsel, baik yang berbasis iOS maupun Android.
Perkembangan ini juga mempengaruhi partisipasi dan interaksi pengguna pada
platform online, seperti memberikan komentar suatu aplikasi. Pada Google Play
Store, pengguna aplikasi dapat memberikan rating bentuk bintang dan komentar.
Kedua hal tersebut menggambarkan opini dari pengguna terhadap aplikasi yang

digunakan.

Semakin banyak pengguna, semakin banyak komentar mengenai aplikasi.
Komentar ini biasanya dikomunikasikan melalui komentar Google Play Store yang
mencakup saran dan keluhan, sehingga bisa mendapatkan banyak informasi tentang
aplikasi dari komentar tersebut. Perolehan informasi dari komentar pengguna
aplikasi memerlukan pengolahan data komentar. Komentar ini berpotensi
meningkatkan kualitas aplikasi tersebut. Dalam rangka mempermudahkan



pengolahan data komentar yang ada, maka perlu mengategorikan komentar aplikasi

tersebut yang terdapat di Google Play Store.
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195 rb ulasan

ﬁ / Zakaa Choirul

kkokkk 32 Mei 2025

Ini kenapa jadi buffering terus tiap klik transfer? Di pencet back bisa, cuma itu doang yg bisa dipencet abis pencet transfer, udah hapus
cache, masa harus install ulang, yg bener aja dah, tolong segera perbaiki bug nya. UPDATE: Alhamdulillah developer mendengarkan
saran saya untuk atasi bug di aplikasi, sekarang proses iransfer berjalan lancar sebagaimana selayaknya. Semoga selalu seperti ini
mendengarkan keluh kesah nasabahnya dan segera mengatasinya, Thank you!

205 orang merasa ulasan ini berguna

Apakah konten ini berguna bagi Anda? Ya Tidak

PT Bank Jago, Tbk 17 Mei 2025

Jika tidak ada lagi yang ingin ditanyakan, saya izin mengakhiri percakapan ini ya, Kak. Tidak perlu khawatir karena kamu
tetap bisa menghubungi kami dengan membalas pesan ini atau menghubungi kami di 1500746 / +622130000746 dan
email di tanya@jago.com. Terima kasih :)

0 Weng Asam

k& kkok 3 Juni 2025

Buka tabungan cepat dan mudah, aplikasi aman dan sangat menarik, cuma tolong resinya diperbaharui lagi jadi lebih rinci seperti ada
penjelasan tentang transaksi berhasil dan sebagainya, supaya lebih mudah dimengerti. Terimakasih berkah selalu, 'salam jagoan'

40 orang merasa ulasan ini berguna

Apakah konten ini berguna bagi Anda? Ya Tidak

Gambar 1. 1 Rating dan Komentar Bank Jago dari

Sumber: Google Play Store (Bank Jago/Jago Syariah, 2025)

Menurut penilaian dari para pengguna tersebut, dapat dianalisis faktor-
faktor yang perlu diperbaiki dan dievaluasi oleh perusahaan. Mengumpulkan dan
mengolah semua komentar tersebut secara manual memakan waktu yang banyak,
sehingga diperlukan metode atau teknik tertentu untuk melakukannya. Salah satu
pendekatan yang sesuai adalah dengan memanfaatkan Text mining (Pratama M. A.,
2021). Text mining adalah proses ekstraksi informasi dari data tulisan yang
berkualitas tinggi dan mampu mengidentifikasi isu dalam teks dari topik tertentu.
Text mining dalam analisis sentimen dapat mengenali emosi terkait suatu

pernyataan (Yu, Mengdong, & Lianzhoung, 2015).



Banyak peneliti telah melakukan penelitian tentang analisis sentimen,
dengan konsentrasi pada berbagai aspek, terutama mengenai analisis opini publik
terhadap produk atau layanan digital. Kemajuan teknologi informasi, kebutuhan
akan sistem yang mampu memproses dan menganalisis umpan balik pengguna
dengan cepat dan akurat semakin signifikan. Metode yang umum digunakan adalah
Text mining untuk mengklasifikasikan opini sebagai sentimen positif, negatif, atau
netral. Analisis sentimen ini cukup bermanfaat bagi pengembang dalam memahami
kepuasan dan keluhan pengguna, sekaligus menjadi dasar pengambilan keputusan

terkait peningkatan kualitas layanan.

Dalam rangka memperoleh pemahaman terhadap komentar, diperlukan
adanya analisis sentimen terhadap komentar pengguna aplikasi Bank Jago dengan
menggunakan algoritma naive bayes. Analisis sentimen atau opinion mining
merupakan pemrosesan otomatis data teks untuk mengetahui pendapat apakah
termasuk dalam positif atau negatif. Algoritma Naive Bayes Classifier yang cocok
untuk dimanfaatkan dalam analisis sentimen karena mempunyai kemampuan dalam
menghasilkan nilai akurasi tinggi sebagai metode klasifikasi ke dalam kategori
positif, negatif, dan netral.

1.2 Rumusan Masalah

Aplikasi telah menerima berbagai banyak komentar, berupa yang positif,
negatif, dan netral, akibatnya terlalu banyak komentar tersebut sulit untuk
dikategorikan dan dianalisis, maka memakan banyak waktu yang lama untuk

menyimpulkan jika analisis secara manual.

1.3 Batasan Masalah
a. Data penelitian berasal dari data komentar-komentar dari aplikasi di Google
Play Store periode Juli 2024-Februari 2025.
b. Komentar pada aplikasi yang digunakan adalah yang berbahasa Indonesia.
c. Penelitian hanya menggunakan algoritma Naive Bayes tanpa

membandingkan dengan metode lain.



d. Pengambilan data dari Google Play Store di aplikasi dengan teknik web
scraping melalui Google Collab.

e. Hasil klasifikasi berbentuk sentimen positf, negatif, dan netral.

1.4 Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini adalah menganalisis sentimen terhadap pengguna
aplikasi pada komentar di Google Play Store. Penelitian ini untuk mengetahui
gambaran data-data komentar pengguna aplikasi yang sentimen pengguna terhadap
layanan aplikasi termasuk dalam kategori positif, negatif, dan netral sehingga
pengembang aplikasi selanjutnya dapat mengambil langkah-langkah yang

diperlukan untuk meningkatkan layanan dalam aplikasi.

1.5 Metodologi Penelitian
Metodologi penelitian yang digunakan untuk penulisan ini adalah:

a. Studi Literatur
Peneliti melakukan pengumpulan serta kajian literatur yang berhubungan
dengan topik penelitian, mencakup teori-teori tentang text mining, analisis
sentimen, preprocessing teks, algoritma Naive Bayes Classifier, dan metode
pembobotan seperti TF-IDF. Literatur diperoleh dari berbagai sumber yang
dapat dipercaya, seperti buku, jurnal akademik, tesis sebelumnya, dan artikel
dari situs web.

b. Pemahaman dan Pengkajian
Peneliti mempelajari konsep dasar, mekanisme Kkerja, serta penerapan
algoritma Naive Bayes, terutama dalam analisis sentimen terhadap data teks.
Peneliti jJuga memahami langkah-langkah dalam proses klasifikasi teks secara
umum, termasuk keunggulan dan kelemahan algoritma tersebut dalam
mengelompokkan data ke dalam kategori sentimen.

c. Google Colaboratory
Peneliti memanfaatkan Google Colaboratory (Google Colab) sebagai platform
komputasi awan untuk menerapkan semua fase analisis. Bahasa pemrograman

Python dimanfaatkan untuk proses scraping komentar pengguna dari Google



Play Store, yang selanjutnya diproses melalui langkah-langkah preprocessing
seperti cleaning/cleansing, case folding, tokenizing, normalisasi, removal
stopword, dan stemming. Data selanjutnya menggunakan pendekatan lexicon
based dan pembobotan TF-IDF.

d. Implementasi Model Naive Bayes
Klasifikasi dilakukan menggunakan algoritma Naive Bayes. Dataset yang
diperoleh kemudian diberi label menurut kategori sentimen, yaitu positif,
negatif, dan netral. Data yang sudah diberi label ini digunakan dalam tahap
pelatihan dan pengujian model. Eksperimen dilakukan untuk menilai ketepatan
dan keefektifan model dalam mengategorikan komentar ke dalam tiga kategori
sentimen tersebut.

e. Analisis dan Penulisan Hasil Penelitian
Penelitian ini adalah mengevaluasi hasil klasifikasi sentimen dengan
melakukan penilaian kinerja model dengan confusion matrix seperti akurasi,
recall, dan F1-score. Hasil klasifikasi divisualisasikan melalui word cloud dan
barplot untuk menunjukkan distribusi sentimen dan kata-kata utama dari setiap
kategori sentimen. Semua hasil analisis ini menjadi landasan dalam menarik
kesimpulan dan disusun dalam bentuk laporan skripsi sebagai bagian dari

proses akademis untuk meraih gelar sarjana.

1.6 Sistematika Penulisan
Gambaran keseluruhan tentang isi skripsi ini, berikut adalah sistematika

penulisannya:
BAB 1 PENDAHULUAN

Bab ini menjelaskan tentang latar belakang masalah, rumusan masalah, batasan

masalah, tujuan penelitian, metodologi penelitian, dan sistematika penulisan.
BAB 2 LANDASAN TEORI

Bab ini mengulas tinjauan penelitian terdahulu yang sejenis dan teori-teori yang
berkaitan dengan penelitian, mencakup konsep dasar analisis sentimen, text mining,

text preprocessing, lexicon based, algoritma Naive Bayes, confusion matrix,



BAB 3 METODOLOGI PENELITIAN

Bab ini berisi tentang teknik yang diterapkan dalam penelitian, mencakup sumber
dataset, perangkat lunak yang digunakan untuk mendukung analisis, rancangan
tahapan-tahapan preprocessing, metode klasifikasi, dan perhitungan penilaian
model.

BAB 4 HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab ini menyajikan implementasi hasil penelitian yang telah dilaksanakan, analisis
kinerja model, visualisasi data, dan penafsiran hasil Klasifikasi sentimen

berdasarkan data komentar pengguna aplikasi.
BAB 5 KESIMPULAN

Bab ini membahas kesimpulan berserta saran untuk penelitian selanjutnya.



BAB 5
PENUTUP

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan maka diperoleh beberapa

kesimpulan sebagai berikut:

1. Mayoritas sentimen positif komentar pengguna terhadap aplikasi adalah
kemudahan dalam menggunakan aplikasi, kecepatan dan kelancaran proses
transaksi, keamanan layanan, serta kualitas pelayanan yang memuaskan.
Secara keseluruhan, aplikasi dinilai dapat memenuhi harapan dan keperluan
pengguna.

2. Hasil analisis juga mengungkapkan komentar dengan sentimen negatif yang
mencerminkan berbagai kendala dalam pemanfaatan aplikasi. Hal ini
menunjukkan adanya masalah terkait proses verifikasi yang rumit, akun yang
diblokir, hilangnya akses, serta fitur yang dinilai rumit atau kurang responsif.

3. Algoritma Naive Bayes memiliki kelebihan dan batasan dalam analisis
sentimen. Keterbatasan utama adalah asumsi fitur independen yang sering
tidak terpenuhi dalam data teks. Model ini lebih baik dalam Kklasifikasi

sentimen positif, tetapi kurang efektif untuk sentimen negatif dan netral.

5.2 Saran
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, terdapat beberapa saran
sebagai berikut:

1. Dalam penelitian selanjutnya, analisis sentimen juga dapat melakukan
parafrase, tidak terbatas pada kata-kata saja.

2. Data sentimen dalam kamus lexicon Indonesian Sentiment (InSet) masih
terbatas dan belum lengkap, sehingga untuk penelitian selanjutnya dapat
menggunakan metode lain seperti TextBlob dengan menggunakan translate
terlebih dahulu pada dataset yang akan digunakan.

3. Pengujian lebih lanjut dengan Klasifikasi yang lain seperti K-NN, Decision

Tree, atau yang lainnya.
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