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Abstrak

Peningkatan layanan aplikasi mobile banking pada bank syariah yang telah tersedia di playstore dapat dilakukan
dengan menggunakan analisis sentiment dengan mengumpulkan komentar dari pengguna layanan aplikasi
mobile banking di playstore. Analisis ini akan memberikan wawasan tentang pengalaman penggunaan aplikasi
yang dapat dijadikan acuan dalam pengembangan aplikasi. Penelitian ini menggunakan metode text mining
dengan metode Support Vector Regression (SVR) karena metode SVR dapat menyelesaikan permasalahan
overvitting dan memiliki tingkat akurasi yang tinggi. Data yang diperoleh pada aplikasi mobile banking Mega
Syariah dan Jago Syariah, masing-masing 1.434 data dan 34.669. Hasil analisa menunjukan bahwa ulasana dari
Jago Syariah lebih banyak daripada Mega Syariah. Hasil ini menunjukan bahwa basis dari pengguna Jago
Syariah lebih banyak daripada Mega Syariah. Pengujian menggunakan metode SVR menunjukan nilai akurasi
dari aplikasi Mega Syariah sebesar 98.12% sedangkan pada Jago Syariah mendapatkan nilai akurasi sebesar
98.18%. Hal tersebut menunjukan bahwa bahwa secara umum SVR dikatakan metode yang dapat memberikan
akurasi yang tinggi pada analisis sentiment. Selain itu juga diperoleh bahwa pada aplikasi Mega Syariah
menunjukan kata yang berkonotasi negatif adalah masuk dan daftar, sedangkan pada Jago Syariah kata yang
berkonotasi negative adalah akun dan login. Temuan ini mengindikasikan bahwa pada kedua aplikasi tersebut
perlu meningkatkan kemudahan dalam proses pendaftaran dan login dari pengguna.

Kata kunci: Analsis Sentiment, Mobile Banking, Support Vector Regression, Text Mining

Sentiment Analysis of Mobile Banking Application User in Sharia Bank Using Support
Vector Regression

Abstract

Improving mobile banking application services at sharia banks that are available on Playstore can be done
using sentiment analysis by collecting comments from users of mobile banking application services on Playstore.
This analysis will provide insight into the experience of using the application which can be used as a reference
in application development. This research uses the text mining method with the Support Vector Regression (SVR)
method because the SVR method can solve overvitting problems and has a high level of accuracy. The data
obtained on the Mega Syariah and Jago Syariah mobile banking applications were 1,434 data and 34,669
respectively. The analysis results show that there are more reviews from Jago Syariah than Mega Syariah. These
results show that the user base of Jago Syariah is greater than that of Mega Syariah. Testing using the SVR
method shows that the accuracy value of the Mega Syariah application is 98.12%, while Jago Syariah gets an
accuracy value of 98.18%. This shows that in general SVR is said to be a method that can provide high accuracy
in sentiment analysis. Apart from that, it was also found that the Mega Syariah application shows words with a
negative connotation, namely login and register, while in Jago Syariah the words with a negative connotation
are account and login. These findings indicate that both applications need to increase the ease of the
registration and login process for users.

Keywords: Mobile Banking, Sentiment Analysis, Support Vector Regression, Text Mining

1. PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi saat ini telah membuat transaksi keuangan telah berpindah ke metode digital
dengan memanfaatkan aplikasi. Transaksi keuangan terutama pada negara yang memiliki mayoritas penduduk
beragam muslim menjadikan transaksi keuangan yang berlandaskan agama menjadi pilihan, seperti adanya bank
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syariah. Bank Syariah merupakan bank yang mengikuti sistem ekonomi islam dimana pembangun dan
pendukung dibangun di atas atau setidaknya diwarnai oleh prinsip-prinsip religious, berorientasi dunia dan
akhirat [1]. Hal tersebut juga dijelaskan pada Undang-undang Nomor 21 Tahun 2008 Pasal 1 ayat 12 tentang
Perbankan Syariah yang menyatakan bahawa yang dimaksud prinsip syariah adalah prinsip hukum islam dalam
kegiatan perbankan berdasarkan fakta yang dikeluarkan oleh lembaga yang memiliki kewenangan dalam
penetapan fatwa di bidang syariah [2]. Bank syariah dalam meningkatkan layanan kepada nasabahnya juga
memberikan layanan berupa aplikasi mobile banking yang merupakan layanan digital perbankan dengan
menerapkan teknologi informasi yang dihadirkan untuk membantu para nasabah bank agar memperlancar dan
mempermudah segala kegiatan transaksinya [3]. Tetapi dengan bertambahnya layanan diperlukan juga metode
dalam meningkatkan layanan, terutama layanan aplikasi mobile banking. Salah satu metode peningkatan layanan
pada aplikasi mobile atau digital dapat digunakan metode analisis sentiment. Dimana nantinya komentar atau
opini berupa review dari pengguna aplikasi dapat dikumpulkan dan di analsis yang nantinya hasil analisis dapat
digunakan sebagai rujukan dalam pengembangan layanan dan juga aplikasi pada mobile banking. Untuk dapat
melakukan analisis sentiment diperlukan metode text mining.

Text Mining adalah proses untuk mengentraksi informasi dari data sumber untuk dilakukan analsis,
mengelompokan informasi berdasarkan kata-kata agar dapat mengetahui hubungan dari data sumber lainya
dimana data berupa text [4]. Analisis sentiment merupakan terapan dari text mining dimana data yang telah
terkumpulkan dapat dilakukan analisis agar mendapatkan pandangan tentang sentimen negatif, positif maupun
netral sehingga kesimpulan dapat dibuat [5]. Dalam melakukan analisis sentimen dilakukan pendekatan dengan
metode machine learning yang merupakan algoritma matematika yang diadopsi dengan cara pembelajaran yang
berasal dari data dan menghasilkan prediksi di masa yang akan datang [6]. Machine learning dapat
mengoptimalkan proses pengambilan keputusan dengan menyajikan insight yang bersifat prediktif dan berjalan
secara otomatis [7]. Salah satu algoritma dalam machine learning yang digunakan untuk mempredikasi adalah
Support Vector Regression (SVR).

Support Vector Regression (SVR) adalah metode berbasis kecerdasan buatan yang memiliki keunggulan
dalam optimasi sistem pengenalan pola dengan kemampuan generalisasi yang baik [8]. SVR memiliki proses
dimana data set akan dibagi menjadi data training dan data testing lalu dari data training tersebut akan
ditentukan fungsi regresi dengan batasan deviasi tertentu sehingga dapat menghasilkan prediksi yang mendekati
nilai aktual [9]. Hal tersebut terlihat dalam penelitian M. maulana, et al (2019) dimana SVR digunakan dalam
memprediksi penjualan roti dimana mendapatkan hasil bahwa SVR hanya memiliki nilai RMSE sebesar 0.0017
yang memiliki nilai sangat dekat dengan nol.

Sedangkan pada normalnya analisis sentiment hanya masih menggunakan algoritma Suopprt Vector
Machine (SVM), seperti pada penelitian Normah, et al (2022) dimana SVM digunakan dalam analisis sentiment
dalam komentar twitter tentang vtuber yang mendapatkan nilai akurasi yang hanya 88.18% saja. sedangkan
penelitian lainya milik V. Que et al (2020) dimana SVM digunakan dalam menganilisis sentimen dimana data
komentar diperoleh dari twitter tentang transportasi online mendapatkan nilai akurasi sebesar 95.46%.

Berbeda dengan penelitian milik Rachmawati et al (2023) dimana aplikasi bank syariah BSI telah dilakukan
analisis sentiment dengan menggunakan SVM dan hanya didapatkan hasil akurasi sebesar 85,57%. Penelitian ini
memanfaatkan SVR untuk dapat mengatasi masalah overfiting dan mencapai akurasi yang lebih tinggi.

Hal inilah yang menjadikan pertimbangan dalam melakukan peningkatan akurasi dari analisis sentiment
pada bank syariah dengan menggunakan algoritma Support Vector Regression (SVR). Untuk melakukan
pengujian pada metode Support Vector Regression (SVR) dipilihlah dua aplikasi mobile banking yaitu aplikasi
Mega Syariah dan Jago Syariah, Lalu bagaimana kekuatan dari akurasi algoritma tersebut dan bagaimana hasil
sentiment masyarakat terkait aplikasi mobile banking syariah. Dengan adanya analisis sentimen ini akan
memudahkan dalam mengidentifikasi aspek-aspek pada aplikasi yang memerlukan perbaikan, serta akan
memberikan gambaran tentang pelayanan dari aplikasi Mobile Banking Syariah pada Mega Syariah dan Jago
Syariah.

2. METODE PENELITIAN

Penelitian ini melakukan studi kasus terhadap dua aplikasi mobile banking pada bank syariah, yaitu Mega
Syariah dan Jago Syariah. Berikut langkah-langkah penelitian:
a. Pengumpulan Data

Data diambil dari Google Play Store berupa review dan rating pada aplikasi mobile banking untuk aplikasi
Mega Syariah dan juga Jago Syariah, data diambil dalam durasi waktu 14 Juni 2023-14 Juni 2024 dengan
metode Google Play Scraper menggunakan API Outscraper dengan sintaks berikut:
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import requests

url "https://api.outscraper.com/google_play_reviews/vl/reviews?app_id=your_app_id&api_key=your_api_key"

response = requests.get(url)
data = response.json()

Konversi data JSON ke DataFrame pandas
df_reviews = pd.DataFrame(data['reviews'])

Simpan data ke CSV untuk kemudian diolah
df_reviews.to_csv('google_play_reviews.csv', index=False)

b. Pengolahan Data

engumpulan Data Data Mentah
(Google Play Ulazan Aplikasi
Scraper) Mobile Banking

Preprocesing
(Tokenisasi, Stemming,
Stopword removal,
Normalisasi

Data Sentimen

¥

Pembagian Data Pengujian model
(Data Training, Data (Support Vector
Testing) Regresi)

Evalua=| dan
Validasi HHacll Sentment/

Gambar 1. Diagram Alur Penelitian

Setelah data dikumpulkan dilakukan proses pre-procesing untuk membersihkan data agar siap digunakan,
dengan melalui beberapa tahapan berikut [13]:
1. Tokenisasi yaitu memecah teks menjadi unit kecil berupa kata atau frasa.

2. Stemming atau Lemmatization adalah tahapan merubah kata-kata ke bentuk dasar.

3. Stopword Removal adalah menghapus kata-kata umum yang tidak memberikan informasi penting (dan,

yang, dengan dan lain lain).

4. Normalisasi adalah menstandarkan teks agar konsisten dalam format.

c. Model yang Digunakan

Model yang digunakan adalah Support Vector Regression (SVR) dikarenakan SVR merupakan metode
dalam machine learning yang baik dalam analisis data berupa data time series [14]. Penggunaan SVR dalam hal
ini untuk meningkatkan nilai akurasi dan juga digunakan dalam data berupa rating [15]. untuk menganalisis
hubungan antara variabel independen dan dependen dalam menganalisis hubungan antara sentimen ulasan dan
rating aplikasi dengan menggunakan sintaks:

“python
import numpy as np

from sklearn.model_selection import train_test split from sklearn.linear_model import LinearRegression

Konversi sentimen menjadi label numerik (0 untuk negatif, 1 untuk positif)

def sentimen_to_label(sentimen):

if sentimen == 'positif":
return 1

elif sentimen == 'negatif":
return O else: return -1

Aplikasikan fungsi sentimen_to_label ke kolom 'sentimen’

DataFrame

df_reviews['label'] = df_reviews['sentimen'].apply(sentimen_to_label)
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Pilih kolom yang akan digunakan sebagai fitur (X) dan target (y)
X =df_reviews[['content']] y = df reviews['label’]

Split data menjadi training dan testing set
X_train, X_test, y_train, y_test = train_test_split(X, y, test_size=0.2, random_state=42)

Buat model regresi linier
model_regresi = LinearRegression()

Pelatihan model regresi
model_regresi.fit(X_train, y_train)

Evaluasi model regresi
y_pred = model_regresi.predict(X_test) print(f'Koefisien Determinasi (R”2): {model_regresi.score(X_test,

y_test)})

d. Eksperimen dan Pengujian Model
Langkah selanjutnya adalah pelatihan model menggunakan dataset yang telah di olah dengan menggunakan
sintaks:
“python
import numpy as np
from sklearn.model_selection import train_test split from sklearn.linear_model import LinearRegression

Contoh dataset (ulasan aplikasi)

data =

{"rating": 4.5, "sentimen": "positif"}, {"rating": 3.5, "sentimen": "netral"}, {"rating": 2.5, "sentimen": "negatif"},
... ulasan lainnya

]

Konversi data ke array numpy
X = np.array([d["'sentimen"] for d in data])
y = np.array([d["rating"] for d in data])

Split data menjadi training dan testing set
X_train, X_test, y_train, y_test = train_test_split(X, y, test_size=0.2, random_state=42)

Buat model regresi linier
model_regresi = LinearRegression()

Pelatihan model regresi
model_regresi.fit(X_train, y_train)

Evaluasi model regresi
y_pred = model_regresi.predict(X_test) print(f'Koefisien Determinasi (R”2): {model_regresi.score(X_test,

y_test)})

e. Evaluasi dan Validasi
Setelah model dilatih Langkah selanjutnya adalah validasi untuk mengetahui akurasi dan kinerja model
dengan mealukan Cross-validation dengan sintaks berikut:

“python
from sklearn.model_selection import cross_val_score

Evaluasi model regresi menggunakan cross-validation

scores = cross_val_score(model_regresi, X_train, y_train, cv=>5)
print(f'Kinerja Model Regresi: {np.mean(scores)}")
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Setelah data ditarik menggunakan APl Outscraper pada aplikasi mobile banking pada Aplikasi Mega
Syariah dan Jago Syariah didapatkan rincian sebagai berikut:

Tabel 1. Rincian hasil Penarikan Data di Google Play Store
Aplikasi pada Google Play Store Jumlah Data Ulasan Jumlah Banyak Unduh
Mega Syariah 1.434 <100rb
Jago Syariah 34.669 >10juta

Tabel 1 menunjukan bahwa aplikasi Mega Syariah memiliki jumlah ulasan sebanyak 1.434 dan telah di
unduh sebanyak kurang dari 100.000 unduhan, sedangkan Aplikasi Jago Syariah memiliki jumlah ulasan
sebanyak 34.669 ulasan dan telah di unduh sebanyak lebih dari 10.000.000 unduhan. Hal tersebut menunjukan
bahwa aplikasi Jago Syariah lebih popular dari Mega Syariah dan dapat menunjukan bahwa jumlah nasabah pada
Jago syariah juga lebih banyak dari Mega Syariah. Pada Bank Mega Syariah memiliki sedikit ulasan dikarena
jumlah unduhan yang sedikit, hal tersebut berbanding lurus dengan semakin banyak jumlah unduhan
menunjukan bahwa semakin banyak pengguna aplikasi, danjuga mengakibatkan semakin banyak pula jumlah
ulasan.

Dari data yang telah didapatkan dilakukan proses pre-procesing dan prosesn text mining dengan
menggunakan Support Vector Regression (SVR) didapatkan hasil terkait kata yang sering muncul pada aplikasi
mobile banking sebagai berikut:

WordCloud Positif - Mega Syariah WordCloud Netral - Mega Syariah WordCloud Negatif - Mega Syariah

5% ! rekenlng kodé 6t ‘ datae kode otp#vkali ] ;
LR transak51 L_tolong & JamaSU ; =
ié a p]zg ka S l " ap 1kasi mj gk udh i '§aldo
Jg gak apllkasmyab banget 4_, n €8 a aldo Em o , akun 4
mSyarlahm syarl ah SEE!‘] berkah q_‘ » pv’rh:;j.nrln{)g kirimZ§. mega_syar nhRO,' a
m u d a h m g a buka ;
bank ‘mega d ribet B0 o daftar Susah = bank

Gambar 2. HaS|I Wordcloud Apllka5| Mega Syariah

Dari wordcloud yang telah didapatkan pada tiap aplikasi dilakukan perangkingan pada setiap kata yang
muncul dan dihasilkan peringkat dari kata yang sering muncul sebagai berikut:

Tabel 2. Kata yang sering muncul di aplikasi mobile banking pada Google Play Store
Kata yang sering muncul
Positif Netral Negatif
Mega Syariah Aplikasi Tolong Daftar
Membantu SMS Susah
Alhamdulillah  Masuk  Login

Aplikasi pada Google Play Store

Jago Syariah Bagus Login  Akun
Mantab Tolong  Daftar
Membantu Email

Hasil yang didapatkankan pada tabel 2 menunjukan bahwa pada aplikasi Mega Syariah kata yang selalu
muncul pada ulasan berkonotasi positif adalah Aplikasi, Membantu dan Alhamdulillah sesuai dengan urutan kata
yang sering muncul, sedangkan pada kata berkonotasi negatif adalah Daftar, Susah, dan login. Hal tersebut
menunjukan bahwa para pengguna aplikasi Mega Syariah merasakan bahwa aplikasi tersbut telah membantu
traksaksi mereka, tetapi terkait dengan proses Daftar dan Login para pengguna merasakan bahwa hal tersebut
adalah aktivitas yang menggangu.

Sedangkan pada aplikasi jago Syariah terlihat pada tabel 2 pada kata berkonotasi Positif menunjukan kata
bagis, mantap dan membantu sesuai dengan urutan kata yang sering muncul pada ulasan, sedangkan pada kata
berkonotasi negatif adalah akun, daftar dan email. Hal tersebut menunjukan bahwa pengguna Jago Syariah
merasa bahwa aplikasi Jago Syariah bagus, dan membantu transaksi mereka bahkan pengguna juga memberikan
respon positif dengan menggunakan kata mantap. Sedangkan pada kata negatif berupa login, daftar email adalah
proses yang susah dan terkadang error, sehingga dalam upaya peningkatan aplikasi perlu adanya peningkatan
pada sistem pendaftaran dan login pada aplikasi.
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Selain itu dengan menggujnakan metode Support Vector Regression (SVR) juga didapatkan nilai akurasi
sebagai berikut:

Tabel 3. Akurasi pada aplikasi mobile banking pada Google Play Store

Aplikasi pada Google Play Store Jumlah Ulasan Nilai Akurasi
Mega Syariah 1434 98.12 %
Jago Syariah 34669 98.18 %

Terlihat pada tabel 3 bahwa Aplikasi Mega Syariah mempunyai nilai akurasi sebesar 98.12%, sedangkan
aplikas jago Syariah memiliki nilai akurasi sebesar 98.18%. Terlihat bahwa selisih kedua Aplikasi tersebut kecil
dan dibandingkan dengan penelitian terdahulu milik Rachmawati et al (2023) pada analisis sentiment
menggunakan algoritma Support Vector Machine (SVM) pada bank syariah hanya memperoleh akurasi sebesar
85,I57% saja. Secara tidak langsung telah menunjukkan bahwa algoritma Support Vector Regression (SVR)
lebih unggul dalam hal akurasi daripada algoritma Support Vector Machine (SVM).

Dengan menggunakan metode Support Vector Machine (SVM) ternyata dapat memberikan peningkatan
yang signifikan dalam hal akurasi pada analisis sentiment pengguna Mobile Banking pada Bank Syariah daripada
mengunakan metode Support Vector Machine (SVM)..

4. KESIMPULAN

Dari data yang telah diambil di komentar pada ulasan aplikasi Google Play Store tantang aplikasi Mobile
Banking pada aplikasi Mega Syariah dan Jago Syariah, menunjukan bahwa aplikasi Jago Syariah memiliki
banyak pengguna daripada Mega Syariah.

Dari analisis sentiment komentar pada ulasan aplikasi terlihat bahwa pada aplikasi Mega Syariah telah
dapat memberikan pelayanan yang baik dengan menunjukan kata berkonotasi positif seperti membantu dan
bahkanpenggunanya juga mengucapkan alhamdulillah yang menjadi kata berkonotasi positif yang banyak di
ungkapkan oleh pengguna. Sedangkan kata berkonotasi negatif pada aplikasi Mega Syariah meunjukan kata
Masuk dan Login, hal tersebut dapat dijadikan sebagai acuan dalam peningkatan layanan aplikasi mobile
banking dengan memeprbaikai error maupun masalah pada proses masuk dan login pda pengguna aplikasi. Pada
Aplikasi mega Syariah mendapatkan nilai akurasi sebesar 98.12%.

Pada Aplikasi Jago Syariah menunjukan bahwa ulasan berkonotasi positif banyak yang menunjukan kata
Bagus, mantap dan membantu, hal tersebut menunjukan bahwa para pengguna merasa bahwa aplikasi Jago
Syariah telah membantu dan juga memberikan apresisasi dengan mengucapkan kata mantap. Sedangkan pada
kata berkonotasi negatif menunjukan kata Akun daftar email diaman proses pendaftaran akun baru aplikasi jago
syariah dirasa menggangu pengguna. Hal ini dapat dijadikan sebagai upaya peningkatan layanan aplikasi jago
syariah dengan memeprmudah proses dalam mendftar akun pada jago syariah. Pada aplikasi jago syariah
mendapatkan nilai akurasi sebesar 98.18%.

Pada Penelitian ini bentuk ulasan para pengguna masih berupa kata sehari hari seperti dalam aplikasi Mega
Syariah yang memiliki kata yang sering muncul adalah mantap. Penggunaan kosakata yang tidak bersumberkan
dari KBBI (Kamus Besar Bahasa Indonesia) menjadikan prose stopword menjadi kurang optimal, kerana dalam
penghapusan kata hanya berlandaskan kata yang ada dalam KBBI saja.

Secara garis besar dapat disimpulkan bahwa metode Support Vector Regression (SVR) telah memberikan
nilai akurasi yang tinggi pada analisis sentiment pada komentar maupun ulasan pada aplikasi mobile banking
pada bank syariah di Google Play Store. Dan secara tidak langsung menunjukkan bahwa dalam upaya
peningkatan aplikasi para pengguna mengharapkan bahwa aplikasi mobile banking pada bank syariah dapat
memberikan kemudahan dalam proses login dan mendaftarkan akun. Karena hal tersebutlah yang menjadi hal
yang paling banyak mendapatkan nilai sentiment negatif dan menjadi kebutuhan dalam upaya peningkatan
kualitas layanan aplikasi..
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