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Abstrak	

	
Aplikasi	BCA	Mobile	dirilis	pada	tahun	2011	yang	dikelola	oleh	PT	Bank	Central	Asia	Tbk.	Pada	

awalnya	aplikasi	BCA	Mobile	hanya	dapat	digunakan	oleh	pengguna	BlackBerry,	namun	pada	tahun	
2012	aplikasi	BCA	Mobile	dapat	digunakan	juga	oleh	pengguna	Android	dan	iOS.	Namun	seiring	waktu	
pengguna	melaporkan	bahwa	ketika	mereka	mencoba	untuk	melakukan	transaksi	melalui	aplikasi	BCA	
Mobile,	 mereka	mengalami	 kendala	 yang	menunjukkan	 bahwa	 transaksi	 tidak	 dapat	 diproses	 dan	
pesan	 eror.	 Dari	 permasalahan	 yang	 ada,	 maka	 dilakukan	 penelitian	 yang	 bertujuan	 untuk		
mengetahui	tanggapan	pengguna	berdasarkan	ulasan	di	google	play	store	terhadap	BCA	mobile.	Pada	
penelitian	ini	mengguakan	algoritman	Naïve	Bayes	dan	Support	Vector	Machine	(SVM),	dimana	data	
yang	di	scraping		berjumlah	7.000	data	ulasan.	Setelah	melalui	tahapan	Pre	–	Processing	dan	pelabelan	
data	maka	di	dapatkan	hasil	data	valid	berjumlah	788	data	ulasan.	Data	yang	di	dapat	akan	dibagi	
menjadi	 data	 Training	 80%	 dan	 data	 Testing	 20%.	 Pada	 proses	 klasifikasi	 algoritma	 Naïve	 Bayes	
menghasilkan	akurasi	 71.0%	dan	algoritma	 Support	Vector	Machine	 (SVM)	83.2%.	 Jadi	 dari	 kedua	
metode	yang	di	gunakan	dalam	proses	analisis	sentimen	yang	memilikasi	akurasi	lebih	akurat	adalah	
algoritma	Support	Vector	Machine	(SVM)	dengan	akurasi	83.2%.	

Kata	kunci:	analisis	sentimen,	klasifikasi,	scraping	data	ulasan,	olah	data	

	
Abstract	

	The	BCA	Mobile	app	was	released	in	2011	and	is	managed	by	PT	Bank	Central	Asia	Tbk.	Initially,	
the	BCA	mobile	app	was	only	available	for	BlackBerry	users,	but	in	2012	it	was	also	available	for	Android	
and	iOS	users.	However,	as	time	passed,	users	that	when	they	attempted	to	make	transactions	through	
the	bca	mobile	app,	they	experienced	an	impediment	that	indicated	that	the	transaction	could	not	be	
processed	 and	 an	 error	 message.	 In	 this	 study,	 Naïve	 Bayes	 and	 Support	 Vector	 Machine	 (SVM)	
algorithms	are	used,	where	data	is	scraped	out	of	7,000	review	data.	The	data	can	be	divided	into	80%	
Training	data	and	20%	Testing	data.	In	the	algorithm	classification	process	Naïve	Bayes	produced	an	
accuracy	of	71.0%	and	the	Support	Vector	Machine	(SVM)	algorytm	of	83.2%.	So	of	the	two	methods	
used	in	the	sentiment	analysis	process	that	possessed	the	more	accurate	is	the	support	vector	machine	
(SVM)	with	an	accurate	83.2%.	

Keywords:	sentiment	analysis,	classification,	scraping	review	data,	data	behavior	

	

1.	PENDAHULUAN	 	

Perkembangan	 teknologi	 saat	 ini	 mengalami	 pertumbuhan	 yang	 cepat,	 termasuk	
penggunaan	aplikasi	di	sektor	perbankan	yang	semakin	meluas	untuk	melakukan	transaksi	
secara	mobile	tanpa	harus	pergi	ke	bank	secara	fisik.	M-banking	merupakan	suatu	teknologi	
platform	 yang	 disediakan	 oleh	 lembaga	 keuangan	 atau	 bank,	 yang	 memungkinkan	
penggunanya	 untuk	 melakukan	 berbagai	 transaksi	 keuangan,	 seperti	 memeriksa	 saldo,	
mentransfer	uang,	melakukan	transaksi,	dan	membayar	tagihan,	dari	jarak	jauh	kapan	pun	
dan	di	mana	pun	dengan	menggunakan	perangkat	seluler	seperti	ponsel	atau	asisten	digital	
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pribadi.	M-banking	merupakan	perkembangan	dari	perbankan	daring	yang	memungkinkan	
pelanggan	untuk	melaksanakan	seluruh	transaksi	perbankan	melalui	platform	mobile.	

Mobile	 banking	 adalah	 suatu	 layanan	 terbaru	 yang	dipersembahkan	oleh	bank,	 yang	
memungkinkan	pengguna	untuk	melakukan	transaksi	perbankan	melalui	smartphone.	Ini	
adalah	 fasilitas	 perbankan	 yang	 menggunakan	 perangkat	 komunikasi	 bergerak	 seperti	
ponsel,	 dengan	 menyediakan	 aplikasi	 unggulan	 untuk	 bertransaksi	 perbankan	 secara	
praktis.	

Pengguna	 melaporkan	 bahwa	 ketika	 mereka	 mencoba	 untuk	 melakukan	 transaksi	
melalui	aplikasi	BCA	Mobile,	mereka	menerima	pesan	error	dengan	kode	eror	200	dan	kode	
eror	205.	Pesan	tersebut	menunjukkan	bahwa	transaksi	tidak	dapat	diproses	pada	saat	itu,	
dan	 disarankan	 untuk	 mencoba	 beberapa	 saat	 lagi.	 Selain	 itu,	 beberapa	 nasabah	 juga	
diminta	 untuk	 melakukan	 registrasi	 ulang	 pada	 aplikasi	 BCA	 Mobile.	 Dengan	 adanya	
permasalahan	error	tersebut	apakah	masyarakat	tetap	merasa	nyaman	dan	tetap	bertahan	
menggunakan	 BCA	mobile	 atau	 tidak.	 Dari	 permasalahan	 yang	 diangkat,	 maka	 peneliti	
tertarik	 melakukan	 penelitian	 untuk	 mengetahui	 tanggapan	 masyarakat	 berdasarkan	
sentimen	di	play	store	terhadap	BCA	mobile[1].	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

Gambar	1.	Error	pada	Aplikasi	BCA	Mobile	

Hal	 ini	 bertujuan	untuk	menilai	 ulasan	 aplikasi	BCA	Mobile	 di	Play	 Store,	mengingat	
Bank	BCA	adalah	salah	satu	bank	terbesar	di	Asia	dengan	banyak	pengguna	di	Indonesia.	
Penelitian	ini	di	lakukan	untuk	menilai	kualitas	pelayanan	BCA	Mobile	dalam	hal	cek	saldo,	
transfer	dana,	dan	pembayaran	tagihan.	

	
2.	METODE	PENELITIAN	

Metode	 Penelitian	 yang	 digunakan	 adalah	 metode	 Naïve	 Bayes	 dan	 Support	 Vector	

Machine	(SVM).	

2.1.	Naïve	Bayes	
Algoritma	 Naïve	 Bayes	 adalah	 salah	 satu	 teknik	 klasifikasi	 yang	 didasarkan	 pada	

metode	probabilitas	dan	statistik	yang	diperkenalkan	oleh	ilmuwan	Inggris	Thomas	Bayes.	
Metode	ini	melibatkan	perkiraan	peluang	di	masa	depan	berdasarkan	pengalaman	di	masa	
lalu,	yang	dikenal	sebagai	Teorema	Bayes.	Teorema	 ini	digabungkan	dengan	pendekatan	
"naïve"	yang	mengasumsikan	bahwa	setiap	atribut	dalam	data	set	adalah	independen	satu	
sama	 lain.	Dalam	penerapannya,	algoritma	Naïve	Bayes	Classifier	mengasumsikan	bahwa	
tidak	ada	hubungan	langsung	antara	satu	atribut	dengan	atribut	lainnya,	meskipun	dalam	
kenyataannya	atribut	tersebut	mungkin	saling	terkait,	Salah	satu	keunggulan	dari	algoritma	
Naive	Bayes	 Classifier	 adalah	kemudahannya	dalam	penggunaan	karena	memiliki	 proses	
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perhitungan	 yang	 singkat,	 digunakan	 untuk	 mengklasifikasikan	 atribut	 yang	 tidak	
relevan[2].	

	

        (1) 
Keterangan	:		
X	:	Data	dengan	Class	yang	belum	diketahui	
H	:	Hipotesis	data	merupakan	suatu	class	spesifik	
P(H|X)	:	Probabilitas	hipotesis	H	berdasar	kondisi	X	(posteriori	probabilitas)	
P(H)	:	Probabilitas	hipotesis	H	(prior	probabilitas)	
P(X|H)	:	Probabilitas	X	berdasarkan	kondisi	pada	hipotesis	H	
P(X)	:	Probabilitas	X.	

2.2.	Support	Vector	Machine	
Support	Vector	Machine	(SVM)	adalah	sebuah	metode	yang	umum	digunakan	untuk	

melakukan	 klasifikasi	 pada	 data	 teks	 dengan	 tingkat	 akurasi	 yang	 lebih	 tinggi.	 SVM	
merupakan	 salah	 satu	 teknik	 dalam	 pembelajaran	 berbimbing	 yang	 digunakan	 untuk	
proses	 klasifikasi.	 Dalam	 model	 klasifikasi,	 SVM	 memiliki	 konsep	 yang	 lebih	 kuat	 dan	
terdefinisi	secara	matematis.	SVM	bertujuan	untuk	menemukan	hyperplane	optimal	dengan	
cara	memaksimalkan	 jarak	 antara	 kelas	 kelas	 data.	 Hyperplane	merupakan	 fungsi	 yang	
digunakan	untuk	memisahkan	antara	kelas-kelas	tersebut.	Dalam	dimensi	dua,	hyperplane	
disebut	sebagai	garis,	sedangkan	dalam	dimensi	tiga	disebut	sebagai	bidang.	Lebih	lanjut,	
dalam	klasifikasi	data	dengan	dimensi	yang	lebih	tinggi	disebut	sebagai	hyperplane[3].	
	

	
 

Gambar	2.	Konsep	SVM	Mencari	Hyperlane	Terbaik	
	

3.	HASIL	DAN	PEMBAHASAN	

3.1.	Pengambilan	Data	

Pengambilan	 data	 pada	 penelitian	 ini	 dilakukan	 dengan	 cara	 Scraping	 data	 ulasan	
aplikasi	BCA	Mobile	yang	berjumlah	7.000	ulasan	pengguna,	yang	berada	pada	Google	Play	
Store	 menggunakan	 Goole	 Colab	 dengan	 bahasa	 pemrograman	 Python.	 Selanjutnya	
mengimport	paket	yang	diperlukan	seperti	 import	pandas	as	pd	dan	 import	numpy	as	np	
dimana	 fungsi	 nya	 adalah	 untuk	 menghubungkan	 library	 yang	 akan	 di	 gunakan	 dalam	
melakukan	Scraping	data.	
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3.2.	Pre	–	Processing		

Pada	Pre-Processing	terdapat	lima	tahapan	proses	yang	akan	di	lakukan	sebagai	berikut	:		

a. Data	Cleaning	
Pada	gambar	dibawah	ini	menampilkan	peroses	dalam	melakukan	Data	Cleaning	yang	
bertujuan	 untuk	 membersihkan	 data	 dan	 nanti	 nya	 akan	 di	 lakukan	 tahap	 Case	
Folding.		

b. Case	Folding	
Setelah	di	lakukan	Data	Cleaning	kemudian	akan	dilakukan	Case	Folding,	tahapan	ini	
bertujuan	untuk	menormalisasi	kata	kedalam	bentuk	huruf	kecil	(Lower	Text)	tetapi	
masih	dalam	bentuk	kalimat	yang	sama.	

c. Normalisasi	Teks	
Setelah	di	lakukan	Case	Folding	kemudian	akan	dilakukan	Normalisasi	Teks,	tahapan	
ini	 bertujuan	 untuk	 menormalisasi	 kata	 singkat	 kedalam	 bentuk	 kata	 normal,	
normalisasi	teks	bertujuan	untuk	mempermudah	dalam	melakukan	analisis.	

d. Tokenization	
Setelah	di	lakukan	Normalisasi	Teks,	data	yang	di	dapat	sebelumnya	akan	di	lakukan	
tahapan	 Tokenization.	 Hal	 ini	 bertujuan	 untuk	 memotong	 kata	 sehingga	 menjadi	
bentuk	tunggal,	guna	memudahkan	dalam	mengidentifikasi	suatu	kalimat.	

e. Stopword	Removal	
Setelah	 di	 lakukan	 Tokenization,	 data	 yang	 di	 dapat	 sebelumnya	 akan	 di	 lakukan	
tahapan	Stopword	Removal	yaitu	untuk	menghapus	kata	sambung	yang	tidak	memiliki	
makna,	contoh	kata	yang	akan	di	hilangkan	adalah	“yang”,	“dan”,	“di”,	“dari”,	dll.	

f. Stemming	
Setelah	semua	tahapan	dilakukan	kemudian	akan	di	lakukan	proses	Stemming,	hal	ini	
bertujuan	untuk	menghilangkan	kata	imbuhan	baik	yang	berada	di	awal	maupun	di	
akhir	guna	mendapatkan	kata	dasar	nya.	

3.3.	Pelabelan	Data	

Setelah	semua	proses	Pre	–	Processing	di	lakukan,	maka	tahap	selanjutnya	adalah	pelabelan	
data,	pelabelan	ini	di	lakukan	pada	setiap	data	ulasan	yang	telah	di	peroleh	sebelumnya.	Hal	
ini	di	lakukan	untuk	mengetahui	apakah	ulasan	tersebut	dapat	di	katakan	sentimen	Positif	
atau	Negatif.	
3.4.	Klasifikasi	Algoritma	Naïve	Bayes	Dan	Support	Vector	Machine	(SVM)	
	

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar	3.	Proses	Klasifikasi	Naïve	Bayes	dan	Support	Vector	Machine	(SVM)	
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Berikut	akan	di	buat	pembagian	data	(70%	dan	30%,	80%	dan	20%,	90%	dan	10%).	
a. Pembagian	70%	data	Testing	dan	30%	data	Training	

Data	 yang	 akan	 di	 klasifikasikan	 di	 bagi	 menjadi	 data	 Training	 dan	 data	 Testing.	 Data	
sebanyak	 448	 akan	 di	 kelompokkan	menjadi	 70%	data	 Training	 dan	 30%	data	 Testing.	
Maka	di	proleh	277	data	Training	dan	120	data	Testing.	
 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
Gambar	4.	Pembagian	Data	70%	dan	30%	

Gambar	 diatas	merupakan	pembagian	 data	Training	 dan	Testing,	 yang	 nantinya	 akan	di	
lakukan	klasifikasi. 
	
  
 
 
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
Gambar	5.	Confusion	Matrix	SVM	

	
Tabel	1.	Tabel	Hasil	Confusion	Matrix	SVM	
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Gambar	6.	Confusion	Matrix	Naïve	Bayes	
	

Tabel	2.	Tabel	Hasil	Confusion	Matrix	Naïve	Bayes 

 
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

Gambar	7.	Hasil	Akurasi	70%	dan	30%	
 
Gambar	diatas	merupakan	hasil	akurasi	yang	di	peroleh	dari	pembagian	data	70%	dan	30%,	
dimana	 Suport	 Vector	 Machine	 (SVM)	 merupakan	 tingkat	 akurasi	 tertinggi	 dengan	
persentase	86.7%,	dan	Naïve	Bayes	78.5%.	
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b. Pembagian	80%	data	Training	dan	20%	data	Testing	

Data	 yang	 akan	 di	 klasifikasikan	 di	 bagi	menjadi	 data	Training	 dan	 data	Testing.	 Data	
sebanyak	448	akan	di	kelompokkan	menjadi	80%	data	Training	dan	20%	data	Testing.	
Maka	di	proleh	358	data	Training	dan	90	data	Testing.	
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Gambar	8.	Pembagian	Data	80%	dan	20%	

Gambar	 diatas	merupakan	pembagian	 data	Training	 dan	Testing,	 yang	 nantinya	 akan	di	
lakukan	klasifikasi.	
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar	9.	Confusion	Matrix	SVM	
	

Tabel	3.	Tabel	Hasil	Confusion	Matrix	SVM	
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Gambar	10.	Confusion	Matrix	Naïve	Bayes	
 

Tabel	4.	Tabel	Hasil	Confusion	Matrix	Naïve	Bayes	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
Gambar	11.	Hasil	Akurasi	80%	dan	20%	

Gambar	diatas	merupakan	hasil	akurasi	yang	di	peroleh	dari	pembagian	data	80%	dan	20%,	
dimana	 Suport	 Vector	 Machine	 (SVM)	 merupakan	 tingkat	 akurasi	 tertinggi	 dengan	
persentase	92.2%,	dan	Naïve	Bayes	78.9%.	
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a. Pembagian 90% data Training dan 10% data Testing	

Data	 yang	 akan	 di	 klasifikasikan	 di	 bagi	 menjadi	 data	 Training	 dan	 data	 Testing.	 Data	
sebanyak	 448	 akan	 di	 kelompokkan	menjadi	 90%	data	 Training	 dan	 10%	data	 Testing.	
Maka	di	proleh	403	data	Training	dan	45	data	Testing.	
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar	12.	Pembagian	Data	90%	dan	10%	
Gambar	diatas	merupakan	pembagian	data	Training	dan	Testing,	 yang	nantinya	 akan	di	
lakukan	klasifikasi.	
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar	13.	Confusion	Matrix	SVM	
	

Tabel	5.	Tabel	Hasil	Confusion	Matrix	SVM	
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Gambar	14.	Confusion	Matrix	Naïve	Bayes	
	

Tabel	6.	Tabel	Hasil	Confusion	Matrix	SVM	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

Gambar	15.	Hasil	Akurasi	90%	dan	10%	
	
Gambar	diatas	merupakan	hasil	akurasi	yang	di	peroleh	dari	pembagian	data	90%	dan	10%,	
dimana	 Suport	 Vector	 Machine	 (SVM)	 merupakan	 tingkat	 akurasi	 tertinggi	 dengan	
persentase	91.1%,	dan	Naïve	Bayes	82.2%.	
	

A. Pembahasan	

Berdasarkan		confusion		matriks	 	yang		dihasilkan		maka		dapat	 	dilihat	 	hasil	 	dari	 	nilai		
akurasi		yang	didapatkan.	
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Tabel	7.	Tabel	Hasil	Pembahasan	

	
Pada	Tabel	diatas	menunjukan	beberapa	hasil	akurasi	yang	di	proleh	dari	pembagian	(70%	
dan	30%,	80%	dan	20%,	90%	dan	10%)		dengan	menggunakan	7.000	data	ulasan	yang	di	
Scrapping	 dari	Google	Playstore.	 Setelah	melalui	 tahapan	 tahap	Preprocessing,	 data	 awal	
yang	berjumlah	7000	kini	telah	berkurang	menjadi	4484,	kemudian	di	lakukan	pelabelan	
data,	data	yang	bernilai	netral	akan	di	drop	atau	di	hapus,	dan	menghasilkan	data	valid	yang	
berjumlah	448.	Dari	beberapa	tahapan	diatas	maka	dapat	di	simpulkan	dalam	penelitian	ini	
metode	Support	Vector	Machine	(SVM)	lebih	unggul	dengan	tingkat	akurasi	lebih	tinggi	dari	
pada	metode	Naïve	Bayes.	
	
4.	KESIMPULAN	
	

Algoritma	 Naïve	 Bayes	 dan	 algoritma	 Support	 Vector	 Machine	 (SVM)	 dapat	
digunakan	 dalam	 menganalisis	 ulasan	 aplilkasi	 BCA	 Mobile	 dengan	 menghasilkan	 2	
klasifikasi	 diantaranya	kelas	positif	 dan	kelas	negatif.	 Berdasarkan	hasil	 penelitian	 yang	
telah	 dilakukan	 dapat	 di	 simpulkan	 dalam	 penelitian	 ini	menggunakan	metode	 Support	
Vector	 Machine	 (SVM)	 lebih	 akurat	 dengan	 akurasi	 yang	 di	 hasilkan	 lebih	 tinggi,	
dibandingkan	dengan	menggunakan	metode	Naïve	Bayes.	
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teman	 seperjuangan	 yang	 telah	 memberikan	 dukungan,	 saran,	 dan	 kontribusi	 yang	
berharga.		
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