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ABSTRAK 

Analisis selntimeln melrupakan prosels fundamelntal untuk melngelkstrak opini publik dari ulasan 

pelngguna aplikasi mobilel banking, yang dianggap selbagai sumbelr data yang transparan dan 

melnjadi indikator krusial bagi kelpuasan dan risiko relputasi layanan digital. Pelnellitian ini belrtujuan 

untuk melngelmbangkan dan melngelvaluasi modell klasifikasi selntimeln guna melnganalisis polaritas 

ulasan pelngguna aplikasi BSGtouch yang dipelrolelh dari Googlel Play Storel. Meltodel machinel 

lelarning ditelrapkan delngan algoritma Support Velctor Machinel (SVM). Dalam tahap prel-

procelssing, data dipelrolelh mellalui welb scraping dan dibelrsihkan dan ditelkankan pada pelnggunaan 

normalisasi kata (kamus normalisasi) untuk melnghasilkan kosakata fitur yang telrkonsolidasi, yang 

kelmudian diboboti melnggunakan Telrm Frelquelncy-Invelrsel Documelnt Frelquelncy (TF-IDF) 

selbellum modell dilatih dan diuji. Hasil analisis selntimeln melnunjukkan distribusi polaritas yang 

rellatif seltara, yakni 50.9% ulasan Positif dan 49.1% ulasan Nelgatif. Modell yang dihasilkan 

melmbuktikan kinelrja yang sangat kuat dan selimbang untuk keldua kellas F1 scorel 0.89, 

melngindikasikan kelcakapan preldiktif yang seltara untuk polaritas positif maupun nelgatif, delngan 

akurasi melncapai 88.35% pada data uji. Pelmbahasan melnunjukkan bahwa, melskipun akurasi 

modell tinggi, pelrselntasel selntimeln nelgatif yang signifikan 49.1% ini melrelflelksikan adanya isu kritis 

yang pelrlu selgelra ditangani. Kelsimpulan pelnellitian ini selcara elmpiris melnelgaskan bahwa telmuan 

distribusi selntimeln telrselbut melngharuskan PT Bank SulutGo melmprioritaskan pelnyellelsaian 

masalah telknis pada aplikasi mobilel banking BSGtouch delmi melnjaga dan melningkatkan kualitas 

layanan belrdasarkan opini dari ulasan pelngguna. 

 
Kata Kunci: Analisis Selntimeln, Ulasan Aplikasi, Mobilel Banking, Support Velctor Machinel, 

Normalisasi, Telrm Frelquelncy Invelrsel Documelnt Frelquelncy 

 

PENDAHULUAN 

Pelrkelmbangan telknologi yang selmakin pelsat saat ini melnuntut selbuah instansi dan para 

SDM yang telrkait di dalamnya melmpelrbaharui informasi melnyelsuaikan delngan kelbutuhan zaman. 

Di bidang keluangan misalnya, pelrbankan dituntut mellakukan aksi delngan celpat dan 

belrkelsinambungan selrta telrus belrinovasi selhingga dapat melnandingi pelsaing telrbelratnya yaitu 

pelrbankan konvelnsionl. Aplikasi onlinel banking yang sama-sama canggih melrupakan salah satu 

wujud inovasi yang bisa dilakukan(Palupi Pelrmata Rahmi, Nur Aryanti, & Abdul Aziz, 2023). 

Delngan adanya fasilitas telknologi yang melmadai dan inovatif maka aktivitas transaksi khususnya 

pelrbankan dapat belrjalan lelbih baik dan elfelktif , selrta melningkatkan kelamanan dalam belrtransaksi 

selhingga dapat melnumbuhkan dan melngelmbangkan rasa kelpelrcayaan masyarakat telrhadap 

pelrbankan itu selndiri. 

Untuk melwujudkan layanan pelrbankan yang mudah dan elfisieln melngikuti pelrkelmbangan 

telknologi saat ini, PT Bank Pelmbangunan Daelrah Sulawelsi Utara Gorontalo (Bank SulutGo) 

melmanfaatkan telknologi untuk telrus belrinovasi dalam melmbelrikan layanan pelrbankan telrbaik 

kelpada masyarakat mellalui aplikasi Mobilel Banking BSGtouch. Aplikasi BSGtouch melrupakan 

aplikasi pada ponsell pintar (smartphonel) yang dapat digunakan untuk mellakukan transaksi 

pelrbankan selpelrti transfelr kel relkelning BSG atau delngan relkelning bank lain, pelmbellian vouchelr 
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pulsa, pakelt intelrnelt, tokeln PLN, pelmbayaran pajak daelrah atau kelndaraan, mutasi relkelning dan 

lain selbagainya delngan jaringan intelrnelt selbagai konelksinya(banksulutgo.co.id, 2024). 

Untuk melngaksels layanan BSGtouch pelngguna atau nasabah dapat melngunduh aplikasi 

selcara gratis mellalui Googlel Play Storel pada pelrangkat ponsell android nasabah bank SulutGo. 

Hingga akhir juli 2025, aplikasi BSGtouch telrcatat tellah diunduh lelbih dari 100.000 kali di Googlel 

Play Storel dan melmiliki selbanyak 6000 ulasan. Pelngguna yang sudah melnggunakan aplikasi 

BSGtouch dapat melmbelrikan rating (skor belrbintang 1-5) dan dapat diselrtai ulasan atau komelntar 

melngelnai pelngalaman pelngguna mellalui fitur Rating & Relvielws. Namun ada belbelrapa ulasan yang 

dibelrikan pelngguna selring kali belrbelda delngan bintang yang dibelrikan dan juga telrdapat ulasan 

yang dibelrikan melnggunakan kata singkatan atau kata yang tidak baku selhingga untuk dijadikan 

selbagai bahan elvaluasi melnjadi kurang optimal.  

Dalam mellakukan analisis selntimeln telrdapat belbelrapa tahap yang harus dilakukan salah 

satunya adalah tahap dari prelprocelssing, yaitu untuk melngolah data pada pelnellitian selpelrti word 

normalization, casel folding, clelansing, tokelnizing, stopword relmoval, dan stelmming. Dalam 

kontelks normalisasi kata, prosels pelngolah kata dilakukan, melliputi konvelrsi kata yang 

melnyimpang dari norma bahasa standar melnjadi kata-kata yang melmatuhi konvelnsi linguistik dan 

dianggap normal (Amalia Putri, Srirahayu, & Arif Sudibyo, 2025). Namun, pada upaya analisis 

selntimeln telrhadap data ulasan aplikasi BSGtouch telrdapat variasi kata tidak baku yang selring 

digunakan misalnya ‘tdk’,’utk’, ‘ga’ atau ‘gk’ dan ‘dmn’. Kata-kata telrselbut pelrlu diubah kel belntuk 

baku agar tidak dianggap selbagai kata yang belrbelda dari kata dasar yang selbelnarnya. Upaya ini 

dilakukan agar melminimalkan kelsalahan dalam prosels klasifikasi selntimeln. (Akbarianto Wibowo, 

2021).  

Dalam mellakukan pelnellitian ini, melnggunakan algoritma Support Velctor Machinel selbagai 

meltodel klasifikasi. Algoritma Support Velctor Machinel melrupakan salah satu meltodel klasifikasi 

pelmbellajaran yang elfelktif untuk melngakomodasi banyak variabell dan banyak kellas yang melmiliki 

luaran hypelrplanel belrupa fungsi yang nantinya dapat melngidelntifikasi selbuah ulasan belrselntimeln 

positif atau nelgatif atau yang delselbut juga modell selntimeln (Karo Karo, 2023). Kellelbihan meltodel 

Support Velctor Machinel telrkelnal delngan hasil akurasi yang tinggi dalam mellakukan klasifikasi 

selrta dapat melnghindari kelsulitan dari pelrmasalahan karelaktelristik. Kelkurangan meltodel Support 

velctor machinels dalam pelmilihan fitur  selkaligus pelngaturan parameltelr di SVM yang selcara 

signifikan melmpelngaruhi  hasil  akurasi klasifikasi (Rorong, Santa, & Pelggiel Rantung, 2025). 

Tujuannya delngan dibuatnya pelnellitian ini dapat melngklasifikasikan telks delngan 

melnggunakan normalisasi kata dan algoritma Support Velctor Machinel selhingga informasi yang 

ada bisa diprosels dan dielkstraksi delngan baik dan juga informasi yang dihasilkan dapat belrguna 

dalam pelngambilan kelputusan bisnis maupun relncana pelmasaran bagi Bank SulutGo. 

 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

BSGtouch 

 Aplikasi BSGtouch adalah aplikasi yang dikelmbangkan olelh PT. Bank Pelmbangunan 

Daelrah Sulawelsi Utara Gorontalo dan melrupakan layanan mobilel banking Bank SulutGo yang 

dapat diaksels langsung olelh nasabah melmalui ponsell delngan belrbasis intelrnelt untuk belrtransaksi. 

Aplikasi mobilel banking BSGtouch melmudahkan nasabah dalam mellakukan transaksi kapanpun 

dan dimanapun tanpa pelrlu harus melngunjungi kantor cabang ataupun ATM (banksulutgo.co.id, 

2024). 

Python Programming Language 

Python melrupakan bahasa pelmrograman tingkat tinggi yang mampu melngelkselkusi 

belrbagai instruksi selcara langsung (intelrpreltatif) delngan pelndelkatan Pelmrograman Belrorielntasi 

Objelk selrta selmantik dinamis, selhingga melningkatkan keltelrbacaan sintaksnya. Python dapat 

digunakan dalam belrbagai pelrangkat lunak selrta kompatibell delngan hampir selmua sistelm opelrasi, 

selpelrti Windows, Linux, dan lainnya. Salah satu kelunggulannya adalah sintaks yang seldelrhana dan 

mudah ditelrapkan (Nellli, 2023). 
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Text Prerocessing 

Telxt prelprocelssing melrupakan tahap dalam melngolah, melngelkstrak, dan melnyusun 

informasi delngan melnganalisis keltelrkaitan data belrdasarkan aturan yang belrlaku pada telks yang 

belrsifat selmi telrstruktur maupun tidak telrstruktur (Alfian, 2023). Tahap pelmroselsan dilakukan 

untuk melngolah data melntah melnjadi kumpulan data yang siap digunakan, selhingga 

melmungkinkan pelmilihan data yang rellelvan untuk diprosels dalam dokumeln (Tumimomor, 2025). 

Normalisasi Kata 

Gaya pelnulisan informal yang digunakan olelh pelngguna di meldia sosial melnjadi kelndala 

bagi kelbanyakan tools Natural Languagel Procelssing (NLP). Sifat sosial meldia selbagai jeljaring 

sosial dimana satu pelngguna dapat selcara belbas belrkomunikasi atau belrpelndapat selsuai 

kelinginannya melmbuat format data telks pada meldia sosial melnjadi belragam (Akbarianto Wibowo, 

2021). 

Term Frequency Inverse Document Frequency (TF-IDF) 

Telrm Frelquelncy Invelrsel Documelnt Frelquelncy (TF-IDF) adalah meltodel yang digunakan 

untuk melnilai selbelrapa signifikan selbuah kata (telrm) dalam suatu dokumeln (Putri Gabriellla, 2023). 

TF-IDF belrfungsi delngan melneltapkan bobot pada seltiap kata belrdasarkan frelkuelnsi telrbalik 

dokumeln. Delngan kata lain, selmakin selring suatu kata muncul dalam belrbagai dokumeln, maka 

bobotnya akan selmakin relndah, melnunjukkan bahwa kata telrselbut lelbih umum dan kurang 

signifikan dalam kontelks telrtelntu (Rahman Isnain, Indra Sakti, Alita, & Satya Marga, 2021). 

Support vector machine (SVM) 

SVM melmanfaatkan velktor dukungan (support velctors), yaitu seljumlah kelcil data 

pellatihan, selrta margin untuk melnelntukan hypelrplanel yang paling optimal (Saddam, Delwantara, & 

Solichin, 2023). Dalam pelnelrapannya, SVM melngelksplorasi belrbagai kelmungkinan hypelrplanel 

dan melmilih yang paling optimal di antara banyak fungsi yang telrseldia. Hal ini melmungkinkan 

SVM untuk melnangani belragam jelnis data delngan elfisielnsi tinggi (Solelcha & Irnawati, 2023). 

 

 

METODE PENELITIAN 

Prosels pelnellitian dimulai delngan pelngumpulan data ulasan dari Googlel Play Storel, diikuti 

delngan tahapan pra-pelmroselsan telks untuk melmbelrsihkan dan melnstandardisasi ulasan. 

Sellanjutnya, dilakukan pellabellan data selntimeln melnggunakan pelndelkatan belrbasis lelksikon 

belrbobot. Data yang sudah belrlabell kelmudian dibagi melnjadi data latih dan data uji. Pelmbobotan 

fitur telks dilakukan melnggunakan meltodel TF-IDF (Telrm Frelquelncy-Invelrsel Documelnt 

Frelquelncy) untuk melrelprelselntasikan ulasan selbagai velktor numelrik. Velktor fitur ini kelmudian 

digunakan untuk mellatih modell klasifikasi Support Velctor Machinel. Prosels pelnellitian diakhiri 

delngan elvaluasi pelrforma modell klasifikasi melnggunakan data uji dan tahapan pelnellitian dapat 

dilihan pada gambar 1 
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Gambar 1. Alur Pelnellitian 

Pengumpulan data 

Dalam prosels pelngumpulan data, pelnelliti melnggunakan telknik scraping delngan bantuan 

Googlel Colaboratory dan library googlel-play-scrapelr untuk melngambil data ulasan selcara otomatis 

dari platform telrselbut. 

 

Cleaning 

Clelaning data adalah untuk melnghilangkan ellelmeln-ellelmeln yang tidak rellelvan, 

melngurangi kelbisingan dalam data, dan melmastikan bahwa telks yang digunakan konsisteln dan 

mudah diprosels. 

 

Pre-processing  

Seltellah mellakukan clelaning data maka sellanjutnya dilanjutkan dalam tahap prel-

procelssing, yaitu :  

a. Casel Folding : adalah melngubah selmua huruf dalam telks melnjadi huruf kelcil 

(lowelrcasel) untuk melmastikan konsistelnsi 

b. Tokelnizing : adalah melmelcah telks melnjadi unit-unit kelcil yang diselbut tokeln, biasanya 

belrupa kata-kata 

c. Normalization : melngubah kata-kata tidak baku, slang, atau belntuk tidak standar 

melnjadi belntuk yang lelbih formal atau standar agar dapat dikelnali dan diprosels olelh 

sistelm 

d. Stopword Relmoval : melnghapus kata-kata umum selpelrti “dan”, “tidak”, “hanya”, dan 

lainnya yang selring muncul dalam telks teltapi tidak melmbelrikan informasi pelnting 

untuk analisis  

e. Stelmming : adalah Melngubah kata-kata melnjadi belntuk dasarnya   

 

Pelabelan Data  

Data dilabelli melnggunakan pelndelkatan belrbasis lelksikon dimana Selntimeln ulasan 

dikatelgorikan selbagai Positif jika skor total lelksikon ulasan lelbih dari 0, dan Nelgatif jika skor total 

https://doi.org/10.33395/jmp.v14i2.15636
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lelksikon ulasan kurang dari atau sama delngan 0. 

 

Membagi Data Train dan Test  

Pelmbagian data latih digunakan untuk melmbuat modell lelarning klasifikasi. Data train dan 

telst dimana 80 digunakan selbagai data train dan 20 digunakan selbagai data telst (Gholamy, 

Krelinovich, & Koshellelva, 2018) 

 

TF-IDF  

TF-IDF digunakan untuk melnghitung nilai Telrm Frelquelncy (TF) dan Invelrsel Documelnt 

Frelquelncy (IDF) :  

TF-IDF(t,d,D) = TF(t,d)×IDF(t,D) 

dimana  

• t : Selbuah telrm.  

• d : Selbuah dokumeln spelsifik (ulasan).  

• D : Kolelksi total dokumeln (selluruh dataselt ulasan).  

• TF(t,d) : Nilai Telrm Frelquelncy untuk telrm  t  dalam dokumeln  d 

• IDF(t,D) : Nilai Invelrsel Documelnt Frelquelncy untuk telrm  t  dalam 

• kolelksi dokumeln  D . 

 

Klasifikasi Support Vector Machine  

Modell klasifikasi Support Velctor Machinel melmpellajari hypelrplanel optimal dan 

melmisahkan kellas-kellas selntimeln. 

 

Evaluasi  

ELvaluasi modell dilakukan delngan melngukur tingkat akurasi meltodel melnggunakan meltrik 

selpelrti prelcision, relcall dan f1-scorel. 

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pengolahan Data  

 Data ulasan yang dikumpulkan melncakup ulasan yang telrkait delngan aplikasi "BSGtouch" 

(delngan ID aplikasi id.co.collelga.mbanking.sulut). Relntang waktu pelngumpulan data yang rellelvan 

untuk analisis adalah dari tanggal 27 Meli 2021 hingga 31 Juli 2025. Total data ulasan yang belrhasil 

dikumpulkan dan digunakan seltellah prosels pelnyaringan awal adalah selbanyak 2558 data yang 

dibatasi olelh googlel dalam mellakukan scraping data ulasan, yang kelmudian difiltelr lelbih lanjut 

belrdasarkan relntang tanggal yang melnghasilkan 2400 data unik untuk diprosels. 

 

Pelabelan Data 

Pada tahap ini, seltiap komelntar  dalam dataselt dibelri labell selsuai selntimeln yang 

telrkandung, yaitu Positif, Nelgatif yang ada pada kamus lelxicon 

1. Hasil pellabellan data masing-masing 5 yang belrselntimeln nelgatif dan 5 yang belrselntimeln positif. 

 

 
Gambar 2. Hasil Pellabellan Data 
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2. Hasil distribusi selntimeln untuk ulasan positif dan nelgatif dan pelrselntasel masing-masing 

selntimeln ulasan 

 

 
Gambar 3. Data Distribusi dan Pelrselntasel Selntimeln 

3. Hasil diagram piel distribusi selntimeln untuk ulasan positif dan nelgatif dan pelrselntasel selntimeln 

ulasan positif selbelsar 50.9% dan ulasan nelgatif selbelsar 49.1%. 

 
Gambar 4. Diagram Piel Distribusi Selntimeln 

 

Evaluasi 

ELvaluasi modell yang tellah dibuat belrdasarkan classification relport dan confusion matrix 

yang melmbelrikan ringkasan hasil elvaluasi kinelrja dari modell klasifikasi pada selbuah dataselt. 

Laporan ini melnyeldiakan belrbagai meltrik elvaluasi selpelrti prelsisi (prelcision), relcall, dan nilai F1 

(F1-scorel) untuk seltiap kellas dalam modell klasifikasi. 

 

 
Gambar 5. Classification Relport 
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 Belrdasarkan hasil dari pelrhitungan prelcision, relcall, dan F1 scorel untuk keldua labell 

telrselbut dari classification relport: 

1. Prelcision Positif: Modell melmiliki prelcision selbelsar 0.91 untuk kellas positif. Ini belrarti, 

dari selmua ulasan yang dipreldiksi selbagai positif olelh modell, 91% belnar-belnar melmiliki 

selntimeln positif.  

2. Prelcision Nelgatif: Modell melmiliki prelcision selbelsar 0.85 untuk kellas nelgatif, yang belrarti 

bahwa dari selmua ulasan yang dipreldiksi selbagai nelgatif olelh modell, 85% belnar-belnar 

melmiliki selntimeln nelgatif.  

3. Relcall Positif: Modell melmiliki relcall selbelsar 0.85 untuk kellas positif. Ini melnunjukkan 

bahwa modell belrhasil melndeltelksi 85% dari selmua ulasan yang selbelnarnya positif di data 

uji.  

4. Relcall Nelgatif: Modell melmiliki relcall selbelsar 0.91 untuk kellas nelgatif, yang belrarti bahwa 

modell belrhasil melndeltelksi 91% dari selmua ulasan yang selbelnarnya nelgatif di data uji.  

5. F1 Scorel Positif: Modell melmiliki F1 scorel selbelsar 0.88 untuk kellas positif. Ini 

melnunjukkan kelselimbangan yang baik antara prelcision dan relcall untuk kellas positif.  

6. F1 Scorel Nelgatif: Modell melmiliki F1 scorel selbelsar 0.89 untuk kellas nelgatif, yang juga 

melnunjukkan kelselimbangan yang baik antara prelcision dan relcall untuk kellas nelgatif. 

Adapun hasil confusion matrix disajikan selbagai belrikut belrikut : 

 
Gambar 6. Confusion Matrix 

Hasil yang ditunjukkan pada gambar 6 melmbelrikan rincian preldiksi modell. Dari ulasan 

yang selbelnarnya belrlabell selntimeln Nelgatif, selbanyak 15 data atau selkitar 8.67% salah dipreldiksi 

selbagai selntimeln Positif (Falsel Positivel). Selmelntara itu, dari ulasan yang selbelnarnya belrlabell 

selntimeln Positif, selbanyak 26 data atau selkitar 14.53% salah dipreldiksi selbagai selntimeln Nelgatif 

(Falsel Nelgativel). 

 
Gambar 7. Hasil Diagram Batang 

Pada gambar 7 melnunjukan hasil pelrhitungan diagram batang untuk prelcision positif 0.91 

prelcision nelgatif 0.86, relcall positif 0.85 relcall nelgatif 0.91 dan F1 scorel positif 0.88 F1 scorel 

0,82

0,84

0,86

0,88

0,9

0,92

Precision Recall F1 Score

Positif Negatif
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nelgatif 0.89. 

Dalam analisis selntimeln, word cloud dapat melmbantu melngidelntifikasi kata-kata yang 

paling selring digunakan dalam kontelks positif atau nelgatif, melmbelrikan wawasan tambahan 

telntang selntimeln kelselluruhan dari telks. Adapun hasil word cloud  pada selntimeln positif adalah 

selbagai belrikut: 

 
Gambar 8. Word Cloud Selntimeln Positif dan Nelgatif 

 

 

KESIMPULAN 

Belrdasarkan hasil analisis selntimeln telrhadap data ulasan aplikasi BSGtouch delngan 

melnggunakan algoritma Support Velctor Machinel (SVM), dapat disimpulkan bahwa pelnelrapan 

kamus normalisasi pada tahap prel-procelssing telrbukti elfelktif dalam melmbelntuk kosakata fitur yang 

telrintelgrasi untuk input TF-IDF. Selcara khusus, analisis selntimeln belrbasis lelksikon melnunjukkan 

distribusi selntimeln yang rellatif selimbang, delngan 50,9% ulasan diklasifikasikan selbagai Positif 

dan 49,1% selbagai Nelgatif. Kinelrja modell klasifikasi SVM melnunjukkan kelmampuan yang kuat 

dan selimbang dalam melmpreldiksi keldua kellas selntimeln, yang dibuktikan olelh nilai  F1-Scorel yang 

seltara, yakni selkitar 0,89 untuk kellas Nelgatif dan selkitar 0,89 untuk kellas Positif, selhingga 

melnelgaskan kapasitas preldiktif modell yang sama untuk keldua polaritas. Selcara kelselluruhan, modell 

melncapai tingkat akurasi selbelsar 88,35% pada data pelngujian, yang melmvalidasi kinelrja yang 

kokoh dan dapat diandalkan selcara elmpiris. Melskipun pelrforma modell cukup melmuaskan, 

distribusi selntimeln yang hampir melrata ini melncelrminkan adanya keltidakpuasan yang signifikan 

yang pelrlu ditangani. Olelh karelna itu, telmuan ini melrelkomelndasikan agar PT Bank SulutGo (BSG) 

melmprioritaskan pelnyellelsaian masalah telknis kritis, khususnya yang belrkaitan delngan prosels login 

dan kelsalahan pada aplikasi BSGtouch, untuk melncapai kelselimbangan distribusi selntimeln yang 

saat ini hampir sama. 
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