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1. PENGANTAR

Perkembangan teknologi telah mengubah aktivitas manusia secara signifikan, termasuk dalam sektor
perbankan. Mobile banking telah menjadi elemen esensial dalam era perbankan digital modern,
memungkinkan individu untuk melakukan transaksi perbankan menggunakan smartphone dan akses internet
kapan saja dan di mana saja [1] Aksesibilitas yang ditawarkan oleh aplikasi mobile banking sangat
mempengaruhi keputusan nasabah dalam memilih layanan perbankan [2]. Oleh karena itu, kepuasan nasabah
terhadap penggunaan aplikasi mobile banking menjadi faktor penting dalam meningkatkan pengalaman
layanan perbankan digital [3].

Meskipun mobile banking menawarkan banyak manfaat dan kemudahan, tidak semua aplikasi berhasil
memberikan pengalaman pengguna yang optimal [4]. Studi menunjukkan bahwa beberapa aplikasi mobile
banking menghadapi tantangan terkait rendahnya tingkat kepuasan pengguna karena antarmuka yang
kompleks, keterbatasan fitur, kinerja aplikasi yang lambat, dan masalah keamanan [5].

Aplikasi Mobile Banking Sumsel Babel (BSB), yang melayani nasabah di Sumatera Selatan dan
Bangka Belitung, menghadapi masalah rendahnya tingkat kepuasan pengguna. Studi sebelumnya
menggunakan System Usability Scale (SUS) menunjukkan skor 31,46, yang termasuk dalam kategori "Tidak
Dapat Diterima™ dan penilaian "Buruk" dalam skala Adjective Rating, menyoroti tantangan besar dalam hal
kegunaan [6]. Hal ini menunjukkan perlunya peningkatan substansial untuk memenuhi harapan pengguna.
Dengan adanya masalah SUS yang rendah maka perlu dilakukan analisis kembali supaya mendapatkan hasil
yang akurat Analisis sentimen pengguna menjadi sangat penting dalam memahami persepsi dan preferensi
pengguna terhadap suatu aplikasi. Dengan menggunakan metode K-Means dan Naive Bayes, penelitian ini
akan memungkinkan identifikasi pola sentimen yang mungkin tersembunyi dalam data ulasan pengguna

https://ejournals.itda.ac.id/index.php/angkasa/ 44
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Analisis sentimen pengguna sangat penting untuk memahami persepsi dan preferensi pengguna [7].

Penelitian ini menggunakan metode K-Means dan Naive Bayes untuk mengidentifikasi pola sentimen dalam
ulasan pengguna. K-Means digunakan untuk mengelompokkan data ulasan berdasarkan pola atau
karakteristik yang serupa [8], sementara Naive Bayes mengklasifikasikan sentimen ulasan tersebut sebagai
positif atau negatif [9]. Pemilihan K-Means dan Naive Bayes didasarkan pada keunggulan masing-masing
dalam analisis sentimen. K-Means efektif dalam mengelompokkan data tanpa supervisi, mengungkap pola
sentimen tersembunyi, sementara Naive Bayes unggul dalam klasifikasi data berdasarkan probabilitas,
menawarkan akurasi tinggi dan waktu komputasi cepat [9].

Tujuan utama penelitian ini adalah agar Sumsel Babel dapat melakukan perbaikan terhadap aplikasi

BSB. Hasil penelitian diharapkan dapat membantu penyedia layanan perbankan dalam memahami preferensi
dan kebutuhan pengguna, sehingga dapat melakukan penyesuaian yang diperlukan untuk meningkatkan
kepuasan pengguna dengan aplikasi BSB.

2.

METODE PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan data dari hasil crawling dari Google Play Store dengan menggunakan

ulasan pengguna. Tahapan penelitian dapat dilihat pada gambar 1.

(" scraping data ) (" Preprocessing ) (" Ekstraksi fitur ) m
Filtering
N

Tokenisasi

Stopwords
removal

Stemming

Normalisasi

O
Gambar 1. Tahapan penelitian

Pengambilan data

Pada tahap awal, data akan diambil dari Play Store dengan menggunakan bahasa pemrograman
Python dan perangkat lunak Anaconda. Data yang diambil akan berupa ulasan pengguna
mengenai aplikasi Mobile Banking Sumsel Babel.

Preprocessing

Preprocessing merupakan tahap penting pertama dalam memproses data yang bertujuan untuk
membersihkan, mengubah format, serta menyiapkan data untuk analisis mendalam [10]. Pada
tahap ini, beberapa langkah yang umum dilakukan meliputi (Case folding) merubah huruf kapital
menjadi huruf kecil. (Filtering) menghapus tanda baca, angka, dan karakter khusus. (tokenization)
membagi teks yang berupa kalimat, dokumen, menjadi bagian bagian tertentu. (stopwords)
penghapusan kata-kata umum yang tidak memberikan makna signifikan. (stemming) pengubahan
kata-kata ke dalam bentuk dasarnya, dan (normalisasi) kata-kata seperti mengubah kata singkatan
menjadi kata baku [11].

Ekstraksi Fitur

Proses ekstraksi fitur menggunakan metode TF-IDF (Term frequency-Inverse Document
Frequency) merupakan langkah penting untuk menganalisis sentimen pengguna terhadap aplikasi
Mobile Banking Sumsel Babel di Play Store. Ide dasarnya adalah untuk mengidentifikasi kata-
kata kunci yang paling penting dalam setiap ulasan pengguna untuk menentukan tingkat sentimen
positif, netral, atau negatif terhadap aplikasi tersebut.

Clustering

Digunakan untuk mengelompokkan data ulasan pengguna aplikasi Mobile Banking Sumsel Babel
ke dalam kelompok-kelompok berdasarkan pola sentimen yang serupa[12].

Klasifikasi

45
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Klasifikasi sentimen dilakukan menggunakan metode Naive Bayes yang mana dalam penelitian
ini digunakan untuk menentukan sentimen negative, positif, dan netral pada setiap cluster [13].

3. HASIL DAN ANALISIS

Pada bagian ini adalah pembahasan hasil penelitian berdasarkan tahap penelitian yang ditunjukkan gambar 1.
Pengumpulan Data dilakukan dengan mengambil data ulasan pengguna di google play store. Data diambil
pada 30 April 2024. Data ulasan yang diperoleh sebanyak 2985 data ulasan pengguna. Data sebanyak 2985
berasal dari komentar di google play store oleh pengguna dengan metode pengumpulan secara acak. Jumlah
ini mencakup berbagai pengguna untuk memastikan keberagaman opini. Sample data yang diperoleh
ditunjukkan pada gambar 2.

score !cuntenl

1
2 2 Aplikasi sering keluar sendiri. Baru mau sudah ada peringatan 184 . Harus aktivasi terus aktivasi tidak bisa sendiri harus ke kantor truss.. Mohon untuk di perbaiki sekelas mobile bangking aja lemot
3 1 Tolong diperbaikilagi aplikasinya, hampir setiap login sulit, diminta aktivasi lagi nanti ujung-ujungnya diblokir padahal nomer yg dimasukkan sudah benar. Updete terbaru malah tidak bisa digunakan untub
4 1 Ribet, Aktivasi harus ke bank padahal BNI mobile, BRImo sama Livin mandiri udah bisa aktivasi tanpa ke Bank

5 1 2024, transfer rempong, kalau lagi tf pembayarannya sering gagal tapi saldo kesedot. Tf ke Dana tidak biso, virtual akun Jg terbatas.. Sedangkan biaya admin transaksi mahal... Aaaaaghhhhhh

6 3 M-banking sering eror minta aktivasi ulang dan proses sangat mempersulit nasabah.

7 3 Sering ganguan pas mau tf

8 5 Dengan aplikasi ini memudahkan kita untuk bertransaksi,,,

Gambar 2. Sample hasil crawling data

Tahap selanjutnya adalah prepocessing data. Pada tahap ini digunakan untuk membersihkan dan pengolahan
data yang diperlukan untuk diolah pada tahap selanjutnya. Pada gambar 3, ditunjukkan data hasil
prepocessing.

1 score Prepocessing

2 2 aplikasi sering keluar sendiri baru mau ingat aktivasi terus aktivasi sendiri kantor truss mohon baik kelas mobile bangking aja lot

3 1 baik aplikasi hampir login sulit minta aktivasi ujung ujung blokir padahal nomer yang masuk benar updete baru malah guna transfer baik atmnya kadeluwarsa stok kantor cabang
4 1 ribet aktivasi bank padahal bni mobile brimo sama livin mandiri udah aktivasi bank

5 1 transfer rempong kalau transfer bayar sering gagal saldo sedot transfer dana biso virtual akun jgbata biaya admin transaksi mahal

6 3 banking sering eror minta aktivasi ulang prose sangat sulit nasabah

7 3 sering ganguan pa mau transfer

8 5 aplikasi mudah transaksi

Gambar 3. Data hasil preprocessing

.1703299314224859
.471650009138615
.2616728007204718
-18242744165118117
-1445324844 7823358
.23855721941383517
.2249593627871538
.2768056321214634
.2430935793657598
.2827777543718692
.1897758163690501
.2896720635437971
13660397955478485
-1839a8172427323349
Gambar 4. TF-IDF

a.
a.
e
e
e
]
]
e
e
e
e
e
e
e
a.
]

Perubahan data dari gambar 2 dan gambar 3 terlihat cukup jelas. Pada gambar 2, data masih asli dan masih
banyak noise. Pada gambar 3, data sudah bersih setelah melewati proses case dolding, filtering, tokenizing
stopword, stemming, dan normalisasi yaitu tidak ada noise, tidak ada kata imbuhan (hanya kata dasar).
Setelah data bersih, maka data akan diolah dengan menghitung TF-IDF seperti pada gambar 4 setiap katanya.
Konversi TF-IDF ke vektor ini digunakan untuk mengubah TF-IDF menjadi bentuk bilangan vektor dan hasil
konversi tersebut akan digunakan dalam menentukan jumlah kluster dengan menggunakan metode elbow
[14]. Pada gambar 5 menunjukaan penerapan elbow menggunakan SSE.

Vol. 17, No. 1, Mei 2025 46
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SSE berdasarkan Pusat Klaster

2700+

2650+

2600

2550+

SSE

2500

2450

2400 4

T T
2 3

Gambar 5.

T T T
4 5 6

Cluster Centers

Grafik Elbow

Elbow method diterapkan menggunakan perhitungan Sum of Squared Error (SSE) untuk menentukan jumlah
kluster yang optimal [15] . Berdasarkan grafik ini, titik elbow tidak terlihat jelas pada K=4 , tetapi pemilihan

K=4 didasarkan pada pertimbangan praktis dan relev
menjadi empat kategori yang dapat diinterpretasikan

ansi domain, seperti kebutuhan untuk membagi data
dengan baik oleh pengguna. Meskipun K=7

menunjukkan penurunan yang lebih signifikan dalam SSE, pemilihan K=4 lebih seimbang antara
kompleksitas model dan interpretasi hasil, sehingga cocok untuk tujuan analisis ini.

Setelah K di tentukan, maka data akan di kelompokan ke dalam cluster yang mana terdapat 4 cluster.
WordCloud digunakan untuk menggambarkan kata-kata yang paling sering muncul dalam teks atau dokumen
yang termasuk dalam cluster tersebut. Kata-kata yang muncul dengan frekuensi yang lebih tinggi akan
ditampilkan dengan ukuran yang lebih besar dalam WordCloud, sementara kata-kata yang jarang muncul
akan lebih kecil atau bahkan tidak muncul sama sekali[16]. Pada gambar 5 wordcloud ditunjukan untuk

memahami tema yang dibahas dalam setiap cluster.

Cluster: 0

Cluster: 1

baik*aplikasigak
guna ]:“”k mau
ulang Lidak
bsbapanya-;l-—magt?t%rus 0 bagUSSangat
L1KaSTE sangat ban
bank a;)likaSibukamUdah transa Sl
| i e i - error v:'kocl‘(wyztidakyang:,: i
tien _Sangat. o geD g S aga-
transaksi ; ) e ktlvagga

ba l k mohon

mudah

buk

Slog

Gambar 6. Wordcloud Cluster

Dari gambar 5 dan 6, dapat dilihat pada kluster 0 adalah kelompok menurut masyarakat aplikasi bank sumsel

babel banyak kekurangan. Sehingga pada kelompok

kata kluster O berisi keluhan masyarakat tentang aplikasi

sumsel babel, misal aktivasi, transaksi, buka, eror dan lain-lain. Dan pada kluster 1 lebih kepada pembahasan

terkait kebermanfaatan aplikasi sumsel babel.
peningkatan pada aplikasi sumsel babel. Sedangkan
pengalaman pengguna.

Kluster 2 membahas mengenai layanan aplikasi dan

pada Kluster 3 lebih membahas masalah operasional dan

Tabel 1. Analisis Pembahasan

Cluster Kata Yang Sering Hasil Analisis
Muncul
Cluster 0 aplikasi, aktivasi, Pengguna sering menghadapi kesulitan dalam

transaksi, buka, terus,
tidak, blokir, eror, ribet

mengakses aplikasi, melakukan aktivasi akun,
dan proses transaksi. Keluhan tentang aplikasi
yang sering mengalami error, ribet, atau tidak
berfungsi dengan baik juga umum.
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Cluster 1 mantap, sangat, bantu,  Pengguna merasa puas dengan kemudahan
transaksi, bagus, penggunaan aplikasi dalam melakukan
mudah, good, manfaat, transaksi. Mereka menyoroti keamanan yang
aman baik dan manfaat yang diperoleh dari

penggunaan aplikasi.

Cluster 2 baik, aplikasi, sangat, Pengguna menganggap layanan aplikasi sudah
layanan, mohon, baik, tetapi ada harapan untuk peningkatan
tingkat, susah, aman, lebih lanjut. Permintaan untuk bantuan lebih
bantu intens dalam mengatasi masalah dan

memastikan keamanan aplikasi.

Cluster 3 transfer, transaksi, Mencakup masalah operasional dan
Aktivasi, sering, gagal, pengalaman pengguna. Pengguna menghadapi
masuk, error, ribet, masalah teknis seperti kegagalan dalam
update transfer dan transaksi, serta proses aktivasi

yang sering tidak berhasil. Masalah aplikasi
yang sering error dan memerlukan update
teratur untuk meningkatkan Kinerja.

Tahap selanjutnya untuk memperoleh hasil klasifikasi akan di lalukan pelabelan pada setiap cluster, label ini
berupa kategori seperti "Positif”, "Netral”, atau "Negatif" berdasarkan skor sentimen yang diberikan.
Pembagian data (split data) yang mana proses membagi dataset menjadi dua subset: data latih (training data)
dan data uji (testing data). Data latih digunakan untuk melatih model, sedangkan data uji digunakan untuk
mengevaluasi Kinerja model. Yang terakhir yaitu Klasifikasi dengan Naive Bayes model Naive Bayes dilatih
menggunakan data latih, kemudian digunakan untuk memprediksi label data uji. Hasil prediksi dievaluasi
menggunakan metrik evaluasi yang relevan.

Tabel 2. Hasil Klasifikasi

No Cluster Hasil Klasifikasi
1 Cluster 0 Negatif

2 Cluster 1 Positif

3 Cluster 2 Positif

4 Cluster 3 Negatif

Berdasarkan gambar tabel 2 analisis pada empat cluster yang telah dilakukan, ditemukan bahwa
cluster 0 terkait masalah teknis dalam penggunaan aplikasi hasil sentimennya yaitu ‘negatif” (-). Cluster 1
terkait Kepuasan dan Kemudahan Penggunaan hasil sentimennya yaitu ‘positif” (+). Cluster 2 terkait Layanan
dan Keamanan hasil sentimennya yaitu ‘positif” (+). Cluster 3 terkait operasional dan pengalaman pengguna
hasil sentimennya ‘negatif” (-) [17].

Berdasarkan penelitian ini, rekomendasi untuk BSB adalah fokus pada perbaikan pada Cluster O dan
Cluster 3. Dimana cluster O rata-rata Pengguna sering menghadapi kesulitan dalam mengakses aplikasi,
melakukan aktivasi akun, dan proses transaksi. Keluhan tentang aplikasi yang sering mengalami error, ribet,
atau tidak berfungsi dengan baik juga umum. dan untuk cluster 3 kegagalan dalam transfer dan transaksi,
serta proses aktivasi yang sering tidak berhasil. Masalah aplikasi yang sering error dan memerlukan update
teratur untuk meningkatkan kinerja.

4. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian ini, ditemukan berbagai keluhan dari pengguna aplikasi BSB. Pengguna sering
menghadapi kesulitan dalam mengakses aplikasi, melakukan aktivasi akun, dan proses transaksi. Ada banyak
keluhan tentang aplikasi yang sering mengalami error, terasa ribet, atau tidak berfungsi dengan baik.
Pengguna juga melaporkan kegagalan dalam transfer dan transaksi serta masalah dalam proses aktivasi yang
sering tidak berhasil. Selain itu, ada keluhan mengenai aplikasi yang membutuhkan update terus menerus
untuk meningkatkan kinerja. Semua ini menunjukkan bahwa pengguna mengalami frustasi dengan stabilitas
dan keandalan aplikasi, yang memerlukan perhatian segera untuk perbaikan.
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