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ANALISIS SENTIMEN BERBASIS ASPEK (ABSA) TERHADAP
TRANSISI APLIKASI BYOND BY BSI BERDASARKAN ULASAN
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ABSTRAK

Transisi dari BSI Mobile ke BYOND by BSI sebagai platform mobile banking
terbaru menimbulkan berbagai respons pengguna yang tercermin dalam ulasan
Google Play Store. Penelitian ini bertujuan menganalisis sentimen berbasis aspek
terhadap ulasan pengguna selama masa transisi menggunakan metode Aspect-
Based Sentiment Analysis (ABSA). Data diperoleh melalui scraping sebanyak
45.871 ulasan pada periode 17-27 Desember 2025. Tahapan penelitian meliputi
pembersihan data, preprocessing teks, pelabelan sentimen berbasis lexicon, serta
ekstraksi lima aspek utama: Performa & Stabilitas, Kepuasan/Keluhan Umum,
Kualitas Fitur, Layanan & Dukungan, dan UI/UX. Representasi fitur menggunakan
TF-IDF dan diklasifikasikan dengan algoritma Support Vector Machine (SVM)
menggunakan kernel Linear, RBF, Polynomial, dan Sigmoid, serta diuji dengan
skenario pembagian data 70:30, 80:20, dan 90:10. Hasil evaluasi menunjukkan
kernel Linear memberikan performa terbaik dengan akurasi 97,60% dan nilai AUC
mendekati 1,00. Distribusi sentimen menunjukkan aspek Performa & Stabilitas
cenderung didominasi sentimen negatif, sedangkan Kualitas Fitur dan UI/UX lebih
banyak memperoleh sentimen positif. Penelitian ini membuktikan efektivitas
kombinasi TF-IDF dan SVM dalam klasifikasi sentimen berbasis aspek pada data
ulasan berskala besar.

Kata Kunci: Analisis Sentimen, ABSA, TF-IDF, SVM, BYOND by BSI.
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ASPECT-BASED SENTIMENT ANALYSIS (ABSA) OF BYOND
BY BSI APP TRANSITION BASED ON USER REVIEWS IN
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ALGORITHMS
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ABSTRACT

The transition from BSI Mobile to BYOND by BSI generated diverse user responses
reflected in Google Play Store reviews. This study analyzes aspect-based sentiment
in user reviews during the transition period using Aspect-Based Sentiment Analysis
(ABSA). A total of 45,871 reviews were collected through web scraping between
December 17-27, 2025. The research stages include data cleaning, text
preprocessing, lexicon-based sentiment labeling, and extraction of five main
aspects: Performance & Stability, General Satisfaction/Complaints, Feature
Quality, Service & Support, and UI/UX. Feature representation was performed
using TF-IDF and classified using Support Vector Machine (SVM) with Linear,
RBF, Polynomial, and Sigmoid kernels, evaluated under 70:30, 80:20, and 90:10
train-test splits. The Linear kernel achieved the highest accuracy of 97.60% with
an AUC close to 1.00. Sentiment distribution indicates negative dominance in
Performance & Stability, while Feature Quality and UI/UX are largely positive.
The results confirm the effectiveness of TF-IDF and SVM for large-scale aspect-
based sentiment classification.

Keywords: Sentiment Analysis, ABSA, TF-IDF, SVM, BYOND by BSI
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perkembangan teknologi informasi telah membawa transformasi
fundamental pada sektor perbankan di Indonesia, yang kini bergeser menuju
ekosistem perbankan digital guna meningkatkan inklusi keuangan dan efisiensi
layanan. Sebagai institusi perbankan syariah terbesar di Indonesia, Bank Syariah
Indonesia (BSI) memegang peran krusial dalam mengintegrasikan nilai-nilai
syariah dengan inovasi teknologi modern. Di tengah persaingan ketat bank
digital, BSI dituntut untuk terus berinovasi guna memenuhi ekspektasi nasabah
yang menginginkan layanan perbankan yang cepat, aman, dan komprehensif.

Peluncuran BYOND by BSI, layanan digital BSI dioperasikan melalui
aplikasi BSI Mobile yang menjadi sarana utama interaksi nasabah dengan
layanan perbankan syariah. Seiring dengan meningkatnya volume transaksi
digital dan kompleksitas kebutuhan pengguna, aplikasi tersebut menghadapi
tantangan pada sisi skalabilitas sistem, stabilitas performa, serta keterbatasan
integrasi fitur dalam satu platform terpadu. Kondisi ini tercermin dari munculnya
berbagai ulasan pengguna yang menyoroti kendala teknis, seperti keterlambatan
proses transaksi, gangguan akses pada jam sibuk, serta kesulitan navigasi
antarmuka, yang berpotensi memengaruhi tingkat kepuasan dan kepercayaan
nasabah terhadap layanan digital BSI.

Langkah strategis yang diambil oleh perusahaan adalah melakukan transisi

dari aplikasi BSI Mobile ke super-app baru bernama BYOND by BSI. Transisi



ini tidak hanya dimaknai sebagai pembaruan identitas, tetapi juga sebagai upaya
restrukturisasi sistem untuk meningkatkan keandalan layanan, memperluas
cakupan fitur, dan memperbaiki pengalaman pengguna secara menyeluruh.
Peluncuran BYOND memicu gelombang ulasan yang masif di Google Play
Store, menjadikannya sumber data besar yang mencerminkan respons pengguna
terhadap perubahan sistem yang terjadi.

Volume data ulasan yang sangat besar dan bersifat tidak terstruktur
menyulitkan pihak manajemen untuk mengevaluasi secara objektif aspek
keberhasilan maupun kendala yang muncul selama proses transisi. Selain itu,
meningkatnya adopsi layanan Mobile banking syariah di Indonesia masih
menyisakan tantangan pada sisi pengalaman pengguna dan stabilitas sistem.
Penelitian (Apriyadi & Styawati, 2025) menunjukkan bahwa layanan perbankan
digital berbasis syariah masih menghadapi kendala dalam hal performa dan
persepsi kualitas layanan, yang menegaskan pentingnya pendekatan berbasis
data untuk memahami respons nasabah secara lebih komprehensif.

Pentingnya penelitian ini terletak pada keterbatasan analisis sentimen
konvensional yang hanya mengklasifikasikan ulasan secara umum (positif atau
negatif). Dalam konteks transisi sistem, klasifikasi agregat tidak memberikan
informasi yang cukup untuk mengidentifikasi sumber permasalahan secara
spesifik. Analisis Sentimen Berbasis Aspek (Aspect-Based Sentiment Analysis
atau ABSA) menawarkan pendekatan yang lebih granular dengan memetakan
opini pengguna terhadap aspek tertentu, seperti performa aplikasi, kualitas fitur,

layanan dukungan, dan pengalaman antarmuka. Tanpa pendekatan ini,



pengembang berpotensi kesulitan menentukan apakah sentimen negatif
pengguna berakar pada keterbatasan sistem lama yang belum sepenuhnya
teratasi atau pada kendala baru yang muncul pasca implementasi BYOND.

Penelitian ini mengusulkan penggunaan metode Term Frequency-Inverse
Document Frequency (TF-IDF) sebagai teknik ekstraksi fitur dan algoritma
Support Vector Machine (SVM) sebagai model klasifikasi utama. Kombinasi ini
dipilih karena kemampuannya dalam menangani data teks berdimensi tinggi
secara efisien serta menghasilkan pemisahan kelas sentimen yang stabil pada
konteks ulasan aplikasi perbankan digital, sebagaimana ditunjukkan oleh
penelitian (Naifah Firzatullah et al 2024.)

Berdasarkan hal tersebut, penelitian ini bertujuan untuk memetakan
sentimen pengguna berdasarkan aspek-aspek utama pada aplikasi BYOND by
BSI selama masa transisi dari BSI Mobile. Hasil penelitian diharapkan dapat
memberikan gambaran empiris mengenai sejauh mana perbaikan sistem baru
menjawab keterbatasan aplikasi sebelumnya, sekaligus menjadi dasar
rekomendasi strategis bagi Bank Syariah Indonesia dalam mengembangkan
layanan perbankan digital yang lebih andal dan berorientasi pada pengalaman

nasabah.



B. Rumusan Masalah
Berdasarkan pendahuluan di atas, maka perumusan masalah pada penelitian

ini adalah:

1. Bagaimana proses ekstraksi dan klasifikasi aspek-aspek utama meliputi
Performa dan Stabilitas, Kepuasan/Keluhan Umum, Kualitas Fitur,
Layanan dan Dukungan, serta U/UX dari ulasan pengguna aplikasi
BYOND by BSI yang bersifat tidak terstruktur selama masa transisi dari
aplikasi BSI Mobile?

2. Bagaimana kecenderungan dan dinamika sentimen pengguna (positif
dan negatif) terhadap setiap aspek spesifik aplikasi BYOND by BSI
dalam konteks evaluasi perbaikan dan keterbatasan sistem pasca
transisi?

3. Sejauh mana kombinasi pembobotan fitur Term Frequency—Inverse
Document Frequency (TF-IDF) dan algoritma Support Vector Machine
(SVM) mampu menghasilkan klasifikasi sentimen berbasis aspek yang

akurat dan andal pada data ulasan pengguna berskala besar?

C. Batasan Masalah
Agar penelitian ini lebih terarah dan fokus, terdapat beberapa batasan yang

diterapkan, yaitu:

1. Sumber data penelitian dibatasi hanya pada ulasan pengguna aplikasi
BYOND by BSI yang diambil dari platform Google Play Store. Ulasan dari
platform lain seperti App Store atau media sosial tidak disertakan dalam

penelitian ini.



Data ulasan yang digunakan dibatasi pada periode waktu tertentu, yaitu
Januari hingga Desember 2025, untuk merepresentasikan fase awal hingga

lanjutan masa transisi dari aplikasi BSI Mobile ke BYOND by BSI.

. Penelitian ini hanya memproses ulasan yang menggunakan Bahasa

Indonesia. Ulasan dalam bahasa asing dikeluarkan pada tahap
prapemrosesan data.

Klasifikasi sentimen dibatasi pada dua kelas, yaitu sentimen positif dan
sentimen negatif. Penentuan label sentimen dilakukan menggunakan
pendekatan lexicon-based berdasarkan polaritas kata dalam teks ulasan.

Ulasan dengan skor netral tidak disertakan dalam analisis.

. Analisis sentimen berbasis aspek dibatasi pada lima kategori utama, yaitu

Performa dan Stabilitas, Kepuasan/Keluhan Umum, Kualitas Fitur, Layanan

dan Dukungan, serta UT/UX.

. Algoritma klasifikasi yang digunakan dalam penelitian ini hanya Support

Vector Machine (SVM) dengan metode pembobotan fitur Term Frequency
Inverse Document Frequency (TF-IDF). Tidak dilakukan perbandingan

dengan algoritma atau metode ekstraksi fitur lainnya.

Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini adalah

sebagai berikut:

1.

Mengekstraksi dan mengklasifikasikan aspek-aspek utama meliputi

Performa dan Stabilitas, Kepuasan/Keluhan Umum, Kualitas Fitur, Layanan



dan Dukungan, serta UI/UX dari ulasan pengguna aplikasi BYOND by BSI
yang bersifat tidak terstruktur selama masa transisi dari aplikasi BSI Mobile

2. Menganalisis kecenderungan dan dinamika sentimen pengguna terhadap
setiap aspek spesifik aplikasi BYOND by BSI dalam rangka mengevaluasi
sejauh mana perbaikan sistem baru menjawab keterbatasan aplikasi
sebelumnya.

3. Mengukur tingkat akurasi dan kinerja kombinasi metode Term Frequency—
Inverse Document Frequency (TF-IDF) dan algoritma Support Vector
Machine (SVM) dalam melakukan klasifikasi sentimen berbasis aspek pada

data ulasan pengguna berskala besar.

E. Manfaat Penelitian

Penelitian ini memiliki potensi manfaat yang sangat besar, terutama dalam
era informasi yang semakin cepat dan mudah diakses seperti sekarang ini.
Berikut adalah beberapa manfaat umum yang dapat diperoleh :
1. Manfaat Akademis:

a. Memberikan kontribusi terhadap pengembangan kajian di bidang Data
Science dan Natural Language Processing (NLP), khususnya dalam
penerapan Aspect-Based Sentiment Analysis (ABSA) pada domain
perbankan syariah dan evaluasi transisi sistem digital.

b. Menjadi referensi metodologis bagi peneliti selanjutnya dalam
mengombinasikan teknik ekstraksi fitur TF-IDF dan algoritma Support
Vector Machine (SVM) untuk analisis sentimen berbasis aspek pada

data ulasan pengguna berskala besar.



c. Memperkaya literatur mengenai evaluasi empiris terhadap dampak
migrasi sistem aplikasi digital terhadap persepsi dan kepuasan
pengguna

2. Manfaat Praktis:

a. Menyediakan gambaran berbasis data mengenai aspek-aspek aplikasi
BYOND by BSI yang telah menunjukkan perbaikan maupun yang
masih memerlukan peningkatan selama masa transisi dari aplikasi BSI
Mobile.

b. Menjadi bahan rekomendasi strategis bagi manajemen dan tim
pengembang Bank Syariah Indonesia dalam memprioritaskan
perbaikan teknis dan pengembangan fitur berdasarkan persepsi
pengguna.

c. Mendukung pengambilan keputusan berbasis data (data-driven decision
making) dalam upaya meningkatkan kualitas layanan perbankan digital

syariah serta memperkuat kepercayaan dan loyalitas nasabah.

F. Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan tesis ini adalah sebagai berikut:
BAB I PENDAHULUAN
Bab ini memuat latar belakang penelitian yang menjelaskan fenomena
transisi aplikasi BSI Mobile ke BYOND by BSI, rumusan masalah,
batasan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, serta sistematika

penulisan sebagai kerangka awal penelitian.



BAB II TINJAUAN PUSTAKA
Bab ini menyajikan penelitian terdahulu dan teori pendukung terkait
perbankan digital, NLP, ABSA, TF-IDF, SVM, serta metode evaluasi
model.

BAB IIl METODOLOGI PENELITIAN
Bab ini Menjelaskan tahapan pengumpulan data, prapemrosesan teks,
pelabelan sentimen dan aspek, ekstraksi fitur, pemodelan SVM, serta
evaluasi kinerja.

BAB IV GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN
Bab ini berisi profil PT Bank Syariah Indonesia Tbk meliputi sejarah
perusahaan, struktur organisasi, visi dan misi, budaya kerja, serta logo
perusahaan.

BAB V HASIL DAN PEMBAHASAN
Bab ini memaparkan hasil pengolahan data, analisis sentimen berbasis
aspek, pembobotan TF-IDF, klasifikasi SVM, serta evaluasi kinerja
model.

BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN
Bab ini berisi kesimpulan penelitian dan saran untuk penelitian
selanjutnya.

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN



BAB VI

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian mengenai Analisis Sentimen Berbasis Aspek
(ABSA) terhadap Transisi Aplikasi BYOND by BSI Berdasarkan Ulasan
Pengguna di Google Play Store Menggunakan Algoritma SVM dan TF-IDF,

maka diperoleh kesimpulan sebagai berikut:

1. Proses Ekstraksi dan Klasifikasi Aspek Ulasan
Proses ekstraksi dan klasifikasi aspek terhadap ulasan pengguna
aplikasi BYOND by BSI yang bersifat tidak terstruktur berhasil dilakukan
melalui beberapa tahapan, yaitu pengumpulan data ulasan dari Google
Play Store, pembersihan data awal, preprocessing teks, pelabelan
sentimen berbasis pendekatan lexicon, hingga ekstraksi aspek
menggunakan metode berbasis kata kunci (rule-based aspect
classification).
Berdasarkan  proses tersebut, ulasan pengguna  berhasil
dikelompokkan ke dalam lima aspek utama, yaitu:
1) Performa & Stabilitas
Mencakup ulasan terkait kecepatan aplikasi, error, bug, login, dan
kestabilan sistem.
2) Kepuasan/Keluhan Umum
Berisi opini umum pengguna terkait pengalaman penggunaan

aplikasi secara keseluruhan.



3) Kaualitas Fitur
Membahas kelengkapan, fungsi, dan kemanfaatan fitur yang
tersedia.

4) Layanan & Dukungan
Berkaitan dengan pelayanan, respon admin, dan bantuan
pengguna.

5) UI/UX
Mencakup tampilan antarmuka, kemudahan navigasi, dan

kenyamanan penggunaan.

Hasil klasifikasi menunjukkan bahwa aspek Kepuasan/Keluhan
Umum dan Performa & Stabilitas menjadi aspek yang paling dominan
dibahas oleh pengguna selama masa transisi dari BSI Mobile ke BYOND

by BSL

2. Kecenderungan dan Dinamika Sentimen Berdasarkan Aspek
Analisis distribusi sentimen menunjukkan bahwa kecenderungan
opini pengguna terhadap aplikasi BYOND by BSI bersifat beragam pada
setiap aspek. Beberapa temuan utama yang diperoleh antara lain:
1) Aspek Kepuasan/Keluhan Umum
memiliki jumlah ulasan tertinggi, dengan sentimen negatif sedikit
lebih dominan dibanding positif, menandakan masih adanya

ketidakpuasan pengguna pada masa awal transisi aplikasi.
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2) Aspek Kualitas Fitur
Didominasi sentimen positif, yang menunjukkan bahwa pengguna
menilai fitur BYOND cukup lengkap dan bermanfaat.

3) Aspek Performa & Stabilitas
cenderung memiliki sentimen negatif yang signifikan, terutama
terkait kendala login, error sistem, dan gangguan transaksi.

4) Aspek UI/UX
menunjukkan kecenderungan sentimen positif, menandakan
tampilan dan desain aplikasi dinilai cukup baik oleh pengguna.

5) Aspek Layanan & Dukungan
memiliki distribusi sentimen yang relatif seimbang, menunjukkan
bahwa respon layanan dinilai cukup membantu namun masih
perlu peningkatan.

Secara umum, dinamika sentimen mencerminkan bahwa proses
transisi aplikasi menimbulkan tantangan teknis di sisi performa, namun
tetap diimbangi apresiasi terhadap fitur dan tampilan aplikasi.

3. Kinerja Kombinasi TF-IDF dan SVM dalam Klasifikasi Sentimen
Kombinasi pembobotan fitur Term Frequency—Inverse Document
Frequency (TF-IDF) dengan algoritma Support Vector Machine (SVM)
terbukti mampu menghasilkan model klasifikasi sentimen yang akurat
dan andal pada data ulasan berskala besar. Beberapa hasil evaluasi model

yang diperoleh:
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1) Pembobotan TF-IDF berhasil merepresentasikan kepentingan kata
dalam ulasan secara numerik sehingga dapat diproses secara
optimal oleh algoritma machine learning.

2) Pengujian dilakukan menggunakan tiga skenario pembagian data
latith dan data uji (70:30, 80:20, dan 90:10) untuk menguji
stabilitas model.

3) Evaluasi terhadap empat jenis kernel SVM (Linear, RBF,
Polynomial, dan Sigmoid) menunjukkan bahwa kernel Linear
memperoleh performa terbaik dengan akurasi sebesar 97,60%,
diikuti oleh RBF dan Sigmoid sebesar 97,40%, sedangkan
Polynomial menunjukkan performa paling rendah sebesar
91,20%).

4) Analisis kurva ROC menghasilkan nilai AUC mendekati 1,00
pada kernel Linear, RBF, dan Sigmoid, yang menunjukkan
kemampuan model sangat baik dalam membedakan sentimen

positif dan negatif.

Dengan demikian, kombinasi TF-IDF dan SVM, khususnya dengan
kernel Linear, terbukti efektif dalam melakukan klasifikasi sentimen

berbasis aspek pada ulasan pengguna aplikasi BYOND by BSI.
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B. Saran
Berdasarkan  hasil  penelitian yang telah  dilakukan serta
mempertimbangkan berbagai batasan yang diterapkan, maka beberapa saran

yang dapat diberikan untuk penelitian selanjutnya adalah sebagai berikut:

1. Perluasan Sumber Data
Menggunakan sumber data yang lebih beragam, seperti App Store, media
sosial, forum, atau situs ulasan lainnya agar analisis sentimen lebih
komprehensif dan representatif.

2. Perluasan Rentang Waktu Penelitian
Menggunakan periode penelitian yang lebih panjang atau
membandingkan beberapa fase waktu untuk menganalisis dinamika
perubahan sentimen sebelum, selama, dan setelah stabilisasi aplikasi.

3. Pengolahan Multibahasa
Mengembangkan analisis sentimen multibahasa, termasuk Bahasa Inggris
dan fenomena code-mixing, untuk meningkatkan cakupan dan
representativitas data.

4. Pengembangan Kelas Sentimen
Menambahkan kelas netral atau menerapkan fine-grained sentiment
classification agar interpretasi opini pengguna lebih detail.

5. Pengembangan Kategori Aspek
Menggunakan metode ekstraksi aspek otomatis berbasis machine learning
atau deep learning agar aspek lebih dinamis dan tidak terbatas pada daftar

kata kunci.
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6. Perbandingan Algoritma dan Metode Fitur
Membandingkan SVM dengan algoritma lain (Naive Bayes, Random
Forest, Logistic Regression, hingga Deep Learning seperti LSTM atau
BERT) serta menguji representasi fitur lain seperti FastText, atau

transformer-based embedding untuk memperoleh performa optimal.
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