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ABSTRACT

Bank Jago is an online banking app with over 5 million downloads and a 4.6 rating on Google Play Store,
encounters challenges in effectively interpreting user feedback due to mismatches between ratings and review
content. Among the 5,174 reviews analyzed, 3,629 are positive, and 1,499 are negative, highlighting diverse
opinions from unstructured Google Play Store data. This research addresses a critical gap, as previous studies
often prioritized numerical ratings while neglecting the contextual insights found in textual reviews. To resolve
these issues, sentiment analysis using the Multi-Layer Perceptron (MLP) algorithm was applied, achieving an
impressive accuracy of 91.82%, with a Precision of 94.42%, Recall of 92.47%, and F1-score of 93.43%. The
findings provide a novel and essential approach to decoding user sentiments, enabling developers to bridge the
gap between ratings and reviews, improve app quality, and enhance the overall user experience effectively.

Keywords: Sentiment Analysis, Multi Layer Perceptron, Jago Bank, E-Banking, Data Mining

ABSTRAK

Bank Jago merupakan aplikasi perbankan online dengan lebih dari 5 juta unduhan dan rating 4.6 di Google Play
Store, menghadapi tantangan dalam memahami masukan pengguna secara efektif karena ketidaksesuaian antara
rating dan isi ulasan. Dari 5.174 ulasan yang dianalisis, 3.629 di antaranya positif dan 1.499 negatif,
mencerminkan beragam opini dari data yang tidak terstruktur di Google Play Store. Penelitian ini mengatasi
kesenjangan penting, di mana studi sebelumnya lebih banyak berfokus pada rating numerik tanpa menggali
wawasan kontekstual dari ulasan teks. Untuk menyelesaikan masalah ini, analisis sentimen menggunakan
algoritma Multi-Layer Perceptron (MLP) diterapkan, menghasilkan akurasi yang mengesankan sebesar 91,82%,
dengan Precision 94,42%, Recall 92,47%, dan F1-score 93,43%. Hasil penelitian ini memberikan pendekatan
baru yang penting untuk memahami sentimen pengguna, menjembatani kesenjangan antara rating dan ulasan,
meningkatkan kualitas aplikasi, serta memperkuat pengalaman pengguna secara keseluruhan.

Kata Kunci: Analisis Sentimen, Multi Layer Perceptron,Jago Bank, E-Banking, Data Mining

PENDAHULUAN menyimpang dari konten ulasan yang
Perkembangan pesat di sektor sebenarnya.

keuangan dalam satu dekade terakhir Penelitian sebelumnya menunjukkan
melahirkan transformasi digital, termasuk bahwa algoritma Multi-Layer Perceptron
perbankan digital yang mengubah cara (MLP) yang dikombinasikan dengan TF-
masyarakat mengakses layanan keuangan. IDF memberikan akurasi tinggi dalam
Salah satu aplikasi yang menonjol adalah analisis sentimen, seperti ditunjukkan oleh
Jago/Jago Syariah Digital Bank dari PT Akmal et al. (74,51%) dan Fordinand et al.
Bank Jago Tbk, yang telah diunduh lebih (81,2%). Namun, masalah dimensi fitur
dari 5 juta kali di Google Play Store tinggi masih menghambat efisiensi proses
dengan rating 4,6. Meskipun demikian, Klasifikasi. Menurut Liu (2021) Analisis
anomali sering terjadi antara rating dan isi ini mencakup pemeriksaan penilaian,
ulasan pengguna, yang menyulitkan emosi, sikap, pendapat, dan evaluasi yang
pengembang untuk memahami persepsi terkait dengan berbagai entitas, termasuk
pengguna secara mendalam. Menurut produk, layanan, organisasi, individu, isu,
Satria et.al pada tahun 2020 Anomali dapat acara, topik, dan atribut.

terjadi dalam kasus tertentu, saat peringkat
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Analisis  sentimen  menghasilkan
hasil positif dan negatif. Nilai setiap fitur
dihitung untuk mendapatkan  output
tersebut. Namun, banyak dimensi fitur
dapat mengganggu proses klasifikasi dan
membuatnya tidak efisien (Fanissa dkk.,
2021).

Metode MLP adalah salah satu
komponen dari jaringan saraf buatan (JST)
yang sederhana tetapi dapat menghasilkan
hasil  yang akurat (Khan et al,
2022).Penelitian ini menggunakan MLP
untuk melakukan analisis sentimen pada
ulasan pengguna aplikasi  Jago/Jago
Syariah Digital Bank di Google Play Store.

Penelitian ini bertujuan menganalisis
sentimen ulasan pengguna aplikasi Jago
dengan algoritma MLP untuk memberikan
wawasan yang lebih mendalam, membantu

pengembang  meningkatkan  kualitas
aplikasi, serta meningkatkan kepuasan
pengguna.
METODE

Metodologi yang digunakan dalam
penelitian ini adalah Knowledge Discovery
in Databases (KDD) untuk menganalisis
data. KDD (Knowledge Discovery in
Database) adalah tahap mengidentifikasi
pola secara teratur dari dataset yang rumit
sehingga data yang digunakan mudah
dimengerti (Ramos dkk., 2021). Proses
dimulai dengan tahap pemilihan data (data
selection), di mana data yang telah
dikumpulkan akan dipilih dan disimpan
dalam sebuah file. Kemudian, tahap
preprocessing dilakukan, yang meliputi
case folding, cleaning, tokenizing,
normalization, penghapusan stopword, dan
stemming. Setelah tahap preprocessing,
data akan diproses lebih lanjut dalam tahap
transformasi untuk menyesuaikan format
data  dengan kebutuhan  analisis.
Selanjutnya, pada tahap Data Mining,
dilakukan klasifikasi menggunakan
metode Multi-Layer Perceptron. Untuk
mengevaluasi kinerja model, digunakan
confusion matrix untuk menilai sejauh
mana keberhasilan model tersebut. Ulasan
pengguna merupakan teks yang tidak
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terstruktur yang dapat berisi beberapa
informasi berguna (Noei & Lyons, 2020).

Adapun rancangan penelitian yang
akan dilakukan berdasarkan metodologi

Knowledge Discovery in Databases
(KDD) yang telah  dideskripsikan
sebelumnya, dalam pelaksanaannya

terdapat 5 langkah pada penelitian.
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Gambar 1. Rancangan Penelitian
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini menganalisis sentimen
dengan menerapkan algoritma MLP untuk
mengklasifikasikan  ulasan  pengguna
aplikasi Bank Jago di Google Play Store.
Untuk mengevaluasi kinerja model MLP,
digunakan confusion matrix dan beberapa
metrik evaluasi untuk menilai kualitas
model secara lebih mendalam. Hasil
klasifikasi  kemudian  divisualisasikan
dalam bentuk Wordcloud, sedangkan
perbandingan akurasi antar model MLP
disajikan dalam tabel.
1. Data Selection

Pada tahap ini, data ulasan aplikasi
Bank Jago diambil dari Google Play Store
menggunakan teknik scraping, dengan
bantuan  library  google-play-scraper.
Ulasan yang dikumpulkan disaring untuk
yang berbahasa Indonesia dan berasal dari
pengguna di Indonesia. Total data
diperoleh sebanyak 5174 ulasan.
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Garﬁb'ar 2. HaS|I Scraping Data Ulasan

2. Preprocessing

Preprocessing  dilakukan  untuk
mengolah data dengan tujuan
meningkatkan  kualitas model dalam

melakukan Kklasifikasi pada tahap Data
Mining. Diawali dengan tahap cleaning
yang akan merubah setiap kata data set
menjadi huruf kecil (Case Folding) serta
pengahapusan seperti tanda baca, symbol,
link, dan angka yang tidak berpengaruh.
Tabel 1. Hasil Cleaning dan Case Folding

Setelah Case folding
ah ribet mau ganti nomor hp yg hilang
saja harus pakai surat perjanjian padahal bisa
melalui video call tinggal kita tunjukin apa yg
di minta bank digital apa bank kuno yg kaya
o

Hasil Scraping

Ah ribet mau ganti nomor hp yg hilang
saja harus pakai surat perjanjian padahal bisa
melalui video call tinggal kita tunjukin apa yg
di minta,bank digital apa bank kuno yg kaya
ginilllt

Sangat baik

sangat baik

kalo nomor sudah tidak aktif ribet
engga ada fitur cara lain kaya menerima kode
otp lewat email

Setelah data bersih, akan dilakukan
tahap Tokenizing yang akan memproses
data yang sebelumnya berbentuk kalimat
menjadi kata perkata.

Tabel 2. Sampel Data Hasil Tokenizing

content_tokens

Kalo nomor sudah tidak aktif ribet
engga ada fitur cara lain kaya menerima kode
OTP lewat email

['ah, 'ribet’, 'mau’, 'ganti’, 'nomor’, 'hp', 'vg’, 'hilang’, 'saja', 'harus’, *pakai’, 'surat’, 'perjanjian’,
'padahal', 'bisa', 'melalui’, 'video!, 'call, 'tinggal', 'kita', 'tunjukin', 'apa’, 'yg', 'df’, 'minta’, 'bank’,
‘digital’, 'apa’, 'bank’, 'kuno', 'vg’, 'kaya', 'gini']

['kalo', 'nomor’, 'sudah’, 'tidak’, 'aktif, 'ribet’, 'engga'. 'ada’, 'fitur’, 'cara’, "lain’, 'kaya', 'menerima’,
‘kode', "otp', lewat, 'email']

Proses Data Mining dilanjutkan
dengan tahap normalisasi yang bertujuan
untuk memperbaiki kata yang salah yang
tidak sesuai dengan KBBI.

Tabel 3. Sampel Data Hasil Normalisasi

content_tokens

['ah!, 'ribet’, 'mau’, 'ganti’, 'nomor’, 'hp', 'yang', 'hilang', 'saja’, 'harus', 'pakai’, ‘surat', 'perjanjian’,
‘padahal’, 'bisa’, 'melalui’, 'video', 'call', ‘tinggal', 'kita', 'tunjukkan', 'apa’, 'yang', 'di', 'meminta’,
'bank', digital’, "apal, 'bank’, 'kuno', 'yang', 'kayak', 'begini']

[kalau', 'nomor', 'sudah’, 'tidak’, 'aktif, 'ribet, 'enggak’, 'ada’, ‘fitur’, 'cara, 'lain’, 'kayak',
'menerima’, 'kode’, 'otp’, 'lewat’, 'email']

Setelah data  sesuai, tahap
selanjutnya adalah Filtering dan Stopword
Removal. Pada tahap ini data akan bersih
dari kata — kata yang dianggap tidak
relevan untuk  proses  Klasifikasi
selanjutnya. Contohnya adalah stopword

seperti "dan", "atau", "namun”, dan lain-
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lain dalam bahasa Indonesia. Untuk
melakukannya, digunakan library nltk
yang 31 tersedia pada  bahasa

pemrograman Python dan difilter kembali
secara manual untuk mengoptimalkan
hasil.
Tabel 4. Sampel Data Hasil Stopword
Removal

content_filters

['ah’, 'ribet’, 'ganti’, 'nomer’, 'hp', 'hilang', "‘pakai’, 'surat’,
‘perjanjian’, 'video', "eall’, 'tinggal’, ‘tunjukkan’, 'bank’,
‘digital’, 'bank’, 'kuno’, 'kayak’]

['momor’, "aktif', ribet’, 'fitur’, 'kayak’, 'menerima’, 'kode’,
'otp’, 'email]

['downlead’, 'ya']

Dalam proses pre-processing, tahap
terakhir adalah stemming yang bertujuan
untuk mengurangi frekuensi dari sebuah
kata  turunan dengan melakukan
penghapusan imbuhan dalam sebuah kata
yang terdapat pada awal, akhir, ataupun
kombinasi  dari  keduanya.  Untuk
melakukan tahap stemming pada data
content yang telah melalui tahap
sebelumnya, digunakan library Sastrawi
pada bahasa pemrograman Python.

Tabel 5. Sampel Data Hasil Stemming
-[Lﬁic m;:ltjan:m;oﬁfm hia ‘h;]lg]ng: 'pakai’, 'surat’, janji’, 'video', 'call’, tinggal. "tunjuk’,
['nomor’, 'aktif, 'ribet', fitur', 'kayak', 'terima’, 'kode', 'otp’, 'email ]

['download’, 'ya]
3. Transformation

Selanjutnya, setelah tahap pre-
processing selesai dilakukan, dilanjutkan
dengan proses pembobotan sentimen guna
pelabelan data. Proses ini dilakukan
dengan cara melakukan pembobotan kata

menggunakan metode TF-IDF (Term
Frequency  — Inverse Document
Frequency) vyang  diimplementasikan
dengan menggunakan fungsi

TfidfVVectorizer yang terdapat pada library
sklearn.

5126
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” “Gambar 3. Hasil Transformation

4. Data Mining
Setelah tahap transformasi dilakukan
tahap data mining. Tahap ini merupakan
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proses klasifikasi data yang dilakukan
dengan  menggunakan  model  dari
algoritma MLP vyang disebut MLP
Classifier. Untuk mengimplementasikan
model MLP, kita dapat menggunakan
library  sklearn.neural _network  yang
tersedia di bahasa pemrograman Python.
Library ini menyediakan kelas bernama
MLP Classifier yang dapat digunakan
untuk melatih dan membuat model MLP.
Dalam proses implementasi, kita perlu
menyiapkan data training dan data testing
yang akan digunakan untuk melatih dan
menguji model.

mlp = MLPClassifier().fit(X_train, y_train)

y_pred = mlp.predict(X_test)

y_pred_train = mlp.predict(X_train)

Gambar 4. Implementasi Algoritma MLP
Setelah di implemantasikan pada data
testing algoritma MLP menghasilkan
sebanyak 60.66% sentimen positif dan
3934% sSnEMimen negative.

print(’Sentimen
print(’Sentimen

Positif :', positif,'review
Negatif :', negatif,'revie

Sentimen Positif : 942 review
Sentimen Negatif : 611 review

Gambar 5. Jumlah sentimen pengujian
MLP

atau 60.6568 %
atau 39.3432 %

5. Evaluation

Tahap terakhir setelah Kklasifikasi
adalah evaluasi, di mana performa model
yang telah diimplementasikan diukur.
Untuk tujuan penelitian ini, parameter
yang digunakan adalah akurasi yang
dihitung menggunakan confusion matrix

: Negative

Predict

- 400

- 300

- 200

Predict : Positive

- 100

Actual : Positive

|
Actual : Negative

Gambar 6. Hasil Confusion Matrix Model
MLP

Dari hasil confussion matrix yang

ditunjukkan pada gambar diatas dapat

atau {0:0.4f}".format((positif/total)*100), %"
w atau {0:0.4f}'.format((negatif/total)*100),'s’
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diketahui nilai akurasi dari model. Adapun
perhitungan nilai accuracy berdasarkan
confussion matrix di atas yaitu :

y TP+ TN
U A TP Y FP+ TN + FN
_ 892+ 534
© 892 +50+534+77
1426
~ 1553
= 0.9182 atau 91.82%
procision — TP __ 892 892
TSI = b T FP ~ 892+ 50 942
= 94.69%
recall = TP _ 892 892
S = TP Y FN T892+ 77 969
= 92.05%
F1 — Score
B (Precision x Recall)
(Precision + Recall)
(892 892)
942 * 969/ _ .
X 897 892 — 93.35%
(577t 969)
Selain dengan melakukan

perhitungan manual seperti di atas, nilai
accuracy dan lainya dilihat melalui

classification report.
[~ <Eficattan_cecall |FH)

Gambar 7. Hasil Evaluasi Model MLP
Hasil klasifikasi sentimen data
ulasan aplikasi jago divisualisasikan dalam
bentuk Wordcloud dengan menggunakan
library Wordcloud pada Python untuk
mengetahui gambaran atau informasi
mengenai data ulasan pengguna aplikasi
Bank Jago pada situs Google Play Store.
Gambar 8 merupakan Wordcloud dari
masing-masing kelas sentimen ulasan.

té'c?@” arﬁsdam” Ok LI
]ago apatla;ka51hp%
.]ago" o ;

b : molgﬁawg ma Suk

o3 c

’ llka51oep”‘,%- nya ,apk"g

bagus"uk] el 081Ns

‘ u'-Q_ \ K salah'

Neganf
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Gambar 8. Visualisasi WordCloud
SIMPULAN

Setelah penenelitian yang dilakukan
terdapat beberapa kekurangan seperti
pelabelan yang dilakukan secara manual,
belum adanya optimasi pada algoritma
yang digunakan, ada pula kelebihan yang
di miliki yaitu kata dan kalimat dapat di
nilai secara  kontekstual, penulis
menemukan beberapa poin-poin yang
dapat diambil pada sesi kali ini dan,
berdasarkan hasil penelitian yang telah
dilakukan, dapat diambil kesimpulan yaitu

1. Dalam analisis sentiment
aplikasi Bank Jago menggunakan
algoritma Multi Layer Perceptron
Classfier  berhasil  diimplentasikan
dengan menerapkan pembagian data
70:30 untuk data training dan data
testing menunjukan hasil 60,66% ulasan
dari pengguna google bersifat positif
kepada aplikasi Jago Bank Digital dan
39,33% negatif

2. Berdasarkan hasil pengujian, diperoleh
nilai akurasi sebesar 0.9182 atau setara
dengan 91,82% untuk model yang
dibuat pada sentiment analysis terhadap
aplikasi Bank Jago Digital dengan
pembagian 70% data training dan 30%
data testing.

terhadap
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