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INTISARI

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis sentimen pengguna terhadap
aplikasi BCA Mobile berdasarkan ulasan yang tersedia di Google Play Store.
Seiring dengan meningkatnya penggunaan layanan perbankan digital, opini dan
pengalaman pengguna menjadi faktor penting dalam mengevaluasi kualitas layanan
aplikasi. Namun, banyaknya jumlah ulasan membuat proses analisis secara manual
menjadi tidak efisien. Oleh karena itu, diperlukan metode otomatis untuk
mengklasifikasikan sentimen pengguna secara cepat dan akurat.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah algoritma Nawve Bayes
dengan pembobotan TF-IDF sebagai representasi fitur teks. Dataset yang
digunakan sebanyak 509.726 ulasan berbahasa Indonesia yang dikumpulkan
melalui proses scraping dari Google Play Store. Data kemudian melalui tahap
preprocessing yang meliputi cleaning, case folding, stopword removal, tokenizing,
dan stemming. Pelabelan sentimen dilakukan berdasarkan rating, yaitu positif (4—
5), netral (3), dan negatif (1-2). Dataset dibagi menjadi 80% data latih dan 20%
data uji.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa mayoritas ulasan bersentimen positif
sebesar 72,29%, diikuti negatif 21,92% dan netral 5,80%. Model Naive Bayes
menghasilkan akurasi sebesar £85%, dengan performa sangat baik pada kelas
positif dan cukup baik pada kelas negatif, namun kurang optimal pada kelas netral
karena ketidakseimbangan data. Penelitian ini dapat dimanfaatkan oleh pihak
pengembang untuk meningkatkan kualitas layanan aplikasi serta menjadi referensi
bagi penelitian selanjutnya dalam bidang analisis sentimen.

Kata kunci: Analisis Sentimen, Nawe Bayes, TF-IDF, Text Mining, BCA Mobile
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ABSTRACT

This study aims to analyze user sentiment toward the BCA Mobile
application based on reviews available on the Google Play Store. As the use of
digital banking services continues to increase, user opinions and experiences play
acrucial role in evaluating application service quality. However, the large number
of reviews makes manual analysis inefficient. Therefore, an automated method is
required to classify user sentiment quickly and accurately.

The method used in this research is the Nave Bayes algorithm combined
with TF-IDF weighting for text feature representation. The dataset consists of
509,726 Indonesian-language reviews collected through web scraping from the
Google Play Store. The data underwent preprocessing stages including cleaning,
case folding, stopword removal, tokenizing, and stemming. Sentiment labeling was
performed based on rating scores: positive (4-5), neutral (3), and negative (1-2).
The dataset was divided into 80% training data and 20% testing data.

The results show that the majority of reviews are positive (72.29%),
followed by negative (21.92%) and neutral (5.80%) sentiments. The Nawe Bayes
model achieved an accuracy of approximately 85%, performing very well in
classifying positive sentiments and adequately for negative sentiments, but less
optimally for neutral sentiments due to class imbalance. This research can be
utilized by application developers to improve service quality and can serve as a
reference for future sentiment analysis studies.

Keywords: Sentiment Analysis, Nawe Bayes, TF-IDF, Text Mining, BCA Mobile
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