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ANALISIS SENTIMEN ULASAN TERHADAP BNI MOBILE 

BANKING PADA GOOGLE PLAYSTORE MENGGUNAKAN 

METODE NAÏVE BAYES DAN SUPPORT VECTOR 

MACHINE (SVM) 

 

ABSTRAK 

 
Seiring dengan perkembangan teknologi perbankan digital, aplikasi BNI Mobile 

Banking menjadi salah satu layanan yang banyak digunakan oleh nasabah untuk 

melakukan berbagai transaksi keuangan. Namun, ulasan pengguna di Google Play 

Store menunjukkan berbagai sentimen yang dapat menjadi indikator kepuasan atau 

ketidakpuasan pengguna. Penelitian ini bertujuan untuk melakukan analisis 

sentimen terhadap ulasan pengguna BNI Mobile Banking menggunakan dua 

metode klasifikasi, yaitu Naïve Bayes dan Support Vector Machine (SVM), serta 

membandingkan kinerja kedua metode berdasarkan akurasi, presisi, recall, dan F1- 

score. Dataset yang digunakan terdiri dari 5000 ulasan pengguna yang diperoleh 

melalui teknik web scraping dari Google Play Store. Data yang dikumpulkan 

kemudian diproses melalui tahapan pre-processing, termasuk cleaning, case 

folding, tokenization, stopword removal, dan stemming. Setelah itu, data diberi 

label sentimen (positif, netral, atau negatif) dan diklasifikasikan menggunakan 

metode Naïve Bayes dan SVM. Hasil penelitian menunjukkan bahwa metode SVM 

memiliki akurasi yang lebih tinggi dibandingkan dengan Naïve Bayes, serta lebih 

unggul dalam metrik evaluasi lainnya seperti presisi, recall, dan F1-score. Hal ini 

menunjukkan bahwa SVM lebih efektif dalam mengklasifikasikan sentimen ulasan 

pengguna BNI Mobile Banking dibandingkan dengan Naïve Bayes. Temuan ini 

dapat menjadi referensi bagi pengembang aplikasi dalam memahami opini 

pengguna serta meningkatkan kualitas layanan BNI Mobile Banking guna 

meningkatkan kepuasan dan pengalaman pengguna. 
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ABSTRACT 

 
With the advancement of digital banking technology, the BNI Mobile Banking 

application has become one of the most widely used services for financial 

transactions. However, user reviews on Google Play Store reflect various 

sentiments, serving as indicators of user satisfaction or dissatisfaction. This study 

aims to conduct sentiment analysis on BNI Mobile Banking user reviews using two 

classification methods, namely Naïve Bayes and Support Vector Machine (SVM), 

and compare their performance based on accuracy, precision, recall, and F1-score. 

The dataset consists of 5,000 user reviews collected through web scraping from 

Google Play Store. The collected data is then processed through pre-processing 

stages, including cleaning, case folding, tokenization, stopword removal, and 

stemming. Afterward, the data is labeled with sentiment categories (positive, 

neutral, or negative) and classified using Naïve Bayes and SVM methods. The 

results show that SVM has a higher accuracy than Naïve Bayes and outperforms it 

in other evaluation metrics such as precision, recall, and F1-score. This indicates 

that SVM is more effective in classifying sentiment in BNI Mobile Banking user 

reviews compared to Naïve Bayes. These findings can serve as a reference for 

application developers to understand user opinions and enhance the quality of BNI 

Mobile Banking services to improve user satisfaction and experience. 

 

 
Keywords: Sentiment Analysis, BNI Mobile Banking, Google Play Store, Naïve 

Bayes, Support Vector Machine (SVM). 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

 
Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi (TIK) telah mengubah 

cara masyarakat berinteraksi dengan berbagai layanan, termasuk layanan 

perbankan. Inovasi dalam sektor perbankan semakin pesat dengan hadirnya layanan 

perbankan digital melalui aplikasi mobile banking. Teknologi ini memungkinkan 

nasabah melakukan transaksi perbankan kapanpun dan di manapun hanya dengan 

menggunakan perangkat mobile, tanpa perlu mengunjungi bank fisik. Salah satu 

aplikasi mobile banking yang banyak digunakan di Indonesia adalah BNI Mobile 

Banking, yang merupakan produk unggulan dari PT Bank Negara Indonesia 

(Persero) Tbk. Aplikasi ini dirancang untuk memberikan kemudahan, kenyamanan, 

dan keamanan bagi nasabah dalam melakukan berbagai transaksi, mulai dari 

pengecekan saldo hingga transfer antarbank. 

 

Seiring dengan meningkatnya pengguna aplikasi mobile banking, semakin 

banyak pula ulasan dan tanggapan yang muncul dari pengguna mengenai 

pengalaman mereka dalam menggunakan aplikasi tersebut. Ulasan adalah opini 

atau pendapat yang diberikan oleh pengguna mengenai suatu produk atau layanan, 

baik secara tertulis maupun dalam bentuk rating. Ulasan-ulasan ini mencakup 

berbagai sentimen, baik positif, negatif, maupun netral, yang dapat memberikan 
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gambaran mengenai tingkat kepuasan pengguna dan area yang perlu diperbaiki oleh 

pengembang aplikasi. 

 
Beberapa aspek yang sering disorot dalam ulasan tersebut meliputi 

kemudahan penggunaan, keandalan aplikasi, fitur yang tersedia, serta masalah 

teknis yang mungkin muncul selama penggunaan. Untuk menentukan apakah 

ulasan bersentimen negatif, positif, atau netral, analisis sentimen dapat dilakukan 

dengan cara. Secara otomatis, algoritma berbasis pembelajaran mesin (machine 

learning). Algoritma ini mengidentifikasi pola atau kata-kata kunci seperti 'mudah', 

'cepat', atau 'puas' untuk ulasan positif, serta 'lambat', 'gagal', atau 'tidak responsif' 

untuk ulasan negatif. Ulasan netral biasanya tidak memuat ekspresi emosional yang 

kuat dan cenderung hanya bersifat deskriptif. 

 

Dengan analisis ini, pengembang dapat memahami lebih dalam kebutuhan 

pengguna dan meningkatkan kualitas aplikasi mereka.BNI Mobile Banking sendiri 

telah memperoleh perhatian yang signifikan dari pengguna. Berdasarkan data yang 

tersedia di Google Play Store, aplikasi BNI Mobile Banking telah diunduh lebih 

dari 10 juta kali dengan rating 4.5/5 dari lebih 1 juta ulasan pengguna. Rating yang 

tinggi ini menunjukkan bahwa sebagian besar pengguna merasa puas dengan 

layanan yang diberikan, meskipun tetap ada beberapa ulasan yang mencerminkan 

kritik terhadap kendala teknis atau pengalaman pengguna tertentu. 

 

BNI, sebagai salah satu bank terbesar di Indonesia, terus berupaya untuk 

menjaga kualitas layanan dan meningkatkan pengalaman nasabah. Sebagai 

gambaran, BNI saat ini menduduki peringkat top 10 bank terbesar di Indonesia 
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berdasarkan total aset dan jumlah nasabah, dan terus mengembangkan berbagai 

inovasi untuk memenuhi kebutuhan nasabah di era digital. Peringkat BNI Mobile 

Banking di Play Store yang cukup tinggi, yakni sekitar 4.5/5, menunjukkan bahwa 

aplikasi ini telah diterima dengan baik oleh masyarakat, meskipun masih ada ruang 

untuk perbaikan dalam beberapa aspek, terutama yang terkait dengan masalah 

teknis atau keterbatasan fitur. 

 

Dalam konteks ini, analisis sentimen merupakan salah satu teknik dalam 

bidang Natural Language Processing (NLP) yang dapat membantu untuk menilai 

opini dan sentimen yang terkandung dalam ulasan pengguna. Dengan 

menggunakan teknik ini, perusahaan dapat lebih memahami bagaimana perasaan 

pengguna terhadap produk atau layanan tertentu, serta mengidentifikasi area yang 

perlu diperbaiki. Dalam hal ini, analisis sentimen dapat digunakan untuk mengkaji 

ulasan pengguna terhadap BNI Mobile Banking, dengan tujuan memberikan 

wawasan yang lebih mendalam mengenai pengalaman mereka. 

 
Naïve Bayes dan Support Vector Machine (SVM) adalah dua algoritma 

klasifikasi yang sering digunakan dalam analisis sentimen. Naïve Bayes adalah 

algoritma berbasis probabilistik yang relatif sederhana namun efektif dalam 

mengklasifikasikan sentimen (Macfud 2023), sementara SVM memiliki 

kemampuan yang sangat baik dalam memisahkan data berdasarkan kelas sentimen 

(positif, netral, atau negatif) (Octaviani 2014). Kedua algoritma ini memiliki 

kekuatan dan kelemahan masing-masing, yang dapat memberikan wawasan penting 

dalam konteks analisis sentimen terhadap aplikasi mobile banking. 
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Penelitian ini bertujuan untuk melakukan analisis sentimen terhadap ulasan 

pengguna BNI Mobile Banking menggunakan kedua metode tersebut dan 

membandingkan kinerja dari masing-masing metode dalam hal akurasi, presisi, 

recall, dan F1-score. Dengan demikian, penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan wawasan yang lebih dalam tentang opini pengguna terhadap BNI 

Mobile Banking serta membantu pihak BNI untuk mengidentifikasi area yang perlu 

diperbaiki untuk meningkatkan kepuasan nasabah. 

 

Hasil dari penelitian ini dapat menjadi bahan evaluasi bagi pihak BNI untuk 

memperbaiki aplikasi mereka, sehingga dapat meningkatkan pengalaman 

pengguna, memperkuat kepuasan, serta memperkuat loyalitas nasabah terhadap 

BNI Mobile Banking. Pendekatan berbasis data ini juga memberikan dasar yang 

lebih kuat dalam merumuskan strategi pengembangan dan perbaikan aplikasi ke 

depan, dengan tujuan meningkatkan kualitas layanan perbankan digital di 

Indonesia. 

B. Rumusan Masalah 

 

Dalam penelitian ini, beberapa pertanyaan utama yang ingin dijawab adalah 

sebagai berikut: 

1. Bagaimana melakukan evaluasi dengan cara menganalisis sentimen 

pengguna BNI Mobile? 

2. Bagaimana performa metode Naïve Bayes dan Support Vector Machine 
 

dalam menganalisis sentimen ulasan pengguna BNI Mobile Banking? 
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3. Bagaimana perbandingan akurasi, presisi, recall, dan F1-score antara 

metode Naïve Bayes dan SVM dalam klasifikasi sentimen ulasan BNI 

Mobile Banking? 

C. Batasan Masalah 

 
Batasan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

 
1. Penelitian ini menggunakan data ulasan pengguna BNI Mobile Banking yang 

tersedia secara publik dari platform Google Play Store sebanyak 5000 data dari 

rentang waktu 12 Juni 2024 hingga 24 September 2024. 

2. Penelitian analisis sentimen yang saya lakukan ini hanya menggunakan 

algoritma Naïve Bayes dan Support Vector Machine (SVM). 

3. Analisis algoritma Naïve Bayes dan Support Vector Machine menghasilkan 

akurasi, precision, recall, fl-score dan support dari dua algoritma Naïve 

Bayes dan Support Vector Machine (SVM). 

D. Tujuan Penelitian 

 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

 
1. Melakukan analisis sentimen terhadap ulasan pengguna BNI Mobile Banking yang 

tersedia di platform Google Play Store. 

2. Mendapat kan akurasi (confusiom matrix) dari 5000 data ulasan pengguna BNI Mobile Banking 

dengan menggunakan metode Naïve Bayes Dan Support Vector Machine (SVM) 

3. Menggunakan perbandingan metrik evaluasi seperti akurasi, presisi, recall, dan 

F1-score, untuk mengidentifikasi metode mana yang lebih unggul dalam 

mengklasifikasikan sentimen ulasan BNI Mobile Banking. 

E. Manfaat Penelitian 

 

Adapun manfaat dari penelitian yang akan dilakukan adalah sebagai berikut: 
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1. Bagi Penulis 
 

a. Untuk meningkatkan dan mempraktekkan secara langsung ilmu- 

ilmu yang telah didapatkan di perkuliahan. 

b. Untuk menyelesaikan masalah secara langsung pada  instansi 

dengan teori yang sudah diberikan pada saat perkuliahan. 

2. Bagi Pembaca 
 

a. Penelitian ini dapat memberikan gambaran mengenai analisis 

sentimen pengguna terhadap aplikasi BNI Mobile Banking 

b. Penelitian ini dapat dijadikan pedoman untuk penelitian- 

penelitian berikutnya. 

 
 

3. Bagi Bank BNI 

 

a. Penelitian ini memberikan wawasan mendalam mengenai 

sentimen pengguna terhadap aplikasi BNI Mobile Banking. BNI 

dapat memahami lebih baik bagaimana nasabah menilai fitur, 

keandalan, dan kenyamanan aplikasi, baik dari segi positif maupun 

negatif. 

b. Melalui analisis sentimen, BNI dapat mengidentifikasi masalah- 

masalah spesifik yang sering dikeluhkan oleh pengguna, seperti bug 

teknis, antarmuka yang kurang ramah, atau fitur yang kurang 

optimal. Ini akan membantu BNI dalam memperbaiki dan 

mengembangkan layanan yang lebih baik. 
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F. Sistematika Penulisan 

 

Dalam rangka untuk mempermudah memahami skripsi ini, 

maka penulis menguraikannya menjadi beberapa bab, yaitu sebagai 

berikut: 

BAB I PENDAHULUAN 

 

Bab ini membahas mengenai latar belakang masalah yang terjadi, 

perumusan masalah, batasan masalah, tujuan dari penelitian, 

manfaat penelitian, dan sistematika penulisan. 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

 

Bagian ini membahas mengenai tinjauan penelitian terdahulu dan 

teori dasar yang digunakan. 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN 

 

Bagian ini membahas mengenai tahapan-tahapan penelitian, lokasi 

penelitian, data yang digunakan, teknik pengumpulan data serta 

metode yang digunakan 

BAB IV GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN 

 
Bab ini membahas gambaran umum objek penelitian berisi deskripsi 

lengkap mengenai objek yang menjadi fokus penelitian 

BAB V HASIL DAN PEMBAHASAN 

 
Bab ini menyajikan hasil penelitian, termasuk analisis sentimen 

menggunakan kedua algoritma, evaluasi kinerja model berdasarkan 

akurasi, presisi, recall, dan F1-score, serta visualisasi hasil dalam 
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bentuk grafik dan word cloud. Pembahasan dilakukan untuk 

menginterpretasikan hasil dan menjawab rumusan masalah yang 

telah ditetapkan. 

BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN 

 
Bab ini berisi kesimpulan dari hasil penelitian yang mencakup 

temuan utama terkait analisis sentimen ulasan pengguna aplikasi 

BNI Mobile Banking. Selain itu, disampaikan pula saran untuk 

penelitian lebih lanjut dan pengembangan aplikasi BNI Mobile 

Banking guna meningkatkan kepuasan pengguna. 

DAFTAR PUSTAKA 
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BAB VI 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Kesimpulan 

 
Penelitian ini telah berhasil melakukan analisis sentimen terhadap 

ulasan pengguna aplikasi BNI Mobile Banking yang diambil dari platform 

Google Play Store. Dari 5000 data ulasan yang dianalisis, penelitian ini 

menggunakan dua metode klasifikasi, yaitu Naïve Bayes dan Support 

Vector Machine (SVM), untuk mengidentifikasi sentimen positif, netral, 

dan negatif dari ulasan pengguna. 

a. Analisis Sentimen 

 
Penelitian ini melakukan pengumpulan data ulasan melalui teknik web 

scraping, kemudian memproses data dengan tahapan pre-processing seperti 

cleaning, tokenization, stopword removal, dan stemming. Data yang telah 

diproses kemudian diberi label berdasarkan sentimen (positif, netral, atau 

negatif) sebelum diklasifikasikan menggunakan algoritma Naïve Bayes dan 

SVM. 

b. Akurasi dan Confusion Matrix 

 
Berdasarkan hasil klasifikasi menggunakan 5000 data ulasan, performa 

kedua metode dibandingkan menggunakan confusion matrix, yang 

mencakup metrik evaluasi seperti akurasi, presisi, recall, dan F1-score. 

Hasil analisis menunjukkan bahwa metode SVM memiliki akurasi lebih 
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tinggi dibandingkan dengan Naïve Bayes, yang menunjukkan bahwa SVM 

lebih unggul dalam mengklasifikasikan sentimen ulasan pengguna. 

c. Perbandingan Kinerja Naïve Bayes dan SVM 

 
Evaluasi menggunakan metrik seperti akurasi, presisi, recall, dan F1- 

score menunjukkan bahwa SVM lebih unggul dalam mengklasifikasikan 

sentimen dibandingkan dengan Naïve Bayes. Hal ini disebabkan oleh 

kemampuan SVM dalam menangani data teks dengan lebih baik dan 

mampu memisahkan data berdasarkan kelas sentimen dengan margin yang 

lebih optimal. Dengan demikian, metode SVM lebih direkomendasikan 

untuk digunakan dalam analisis sentimen ulasan BNI Mobile Banking. 

B. Saran 

 
Penelitian berikutnya dapat memperluas sumber data ulasan 

dengan memasukkan platform lain seperti App Store atau media sosial 

untuk memperoleh cakupan yang lebih luas. Selain itu, integrasi metode 

berbasis deep learning seperti LSTM atau BERT dapat dipertimbangkan 

untuk meningkatkan akurasi analisis sentimen, khususnya dalam 

menangani data yang lebih kompleks. Penggunaan dataset yang lebih 

besar dan bervariasi juga dianjurkan untuk memperkuat generalisasi 

model. Selanjutnya, BNI dapat memanfaatkan hasil analisis ini untuk 

memperbaiki bug aplikasi, meningkatkan antarmuka pengguna, dan 

memperkenalkan fitur baru yang relevan dengan kebutuhan nasabah. 

Analisis visual yang lebih mendalam, seperti grafik sentimen berdasarkan 
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waktu, juga dapat memberikan wawasan tambahan mengenai tren persepsi 

pengguna dari waktu ke waktu. Penelitian ini telah memberikan dasar yang 

kuat untuk langkah-langkah strategis dalam meningkatkan layanan 

perbankan digital BNI di masa depan. 
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