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ABSTRAK 

Ovelina Devi Kurnia  : Model Analisa Sentimen Terbaik Terkait Review Aplikasi 
Livin’ by Mandiri pada Google Play Store, Skripsi, Sistem Informasi, FTIK UN 
PGRI Kediri, 2025. 
Kata kunci : analisis sentimen, machine learning, Livin’ by Mandiri, Support 
Vector Machine, Naive Bayes, Logistic Regression. 
 

Perkembangan teknologi digital mendorong inovasi sektor perbankan, 
termasuk layanan mobile banking seperti Livin’ by Mandiri yang mempermudah 
aktivitas keuangan. Pengguna sering meninggalkan ulasan di Google Play Store 
yang mencerminkan kepuasan atau keluhan. Namun, karena tidak terstruktur dan 
beragam dalam gaya bahasa maupun panjang teks, ulasan ini sulit dianalisis 
manual. Diperlukan pendekatan otomatis seperti analisis sentimen berbasis 
machine learning untuk membantu perusahaan memahami persepsi publik secara 
efisien. 

Penelitian ini membandingkan kinerja tiga algoritma machine learning 
Support Vector Machine, Naive Bayes, dan Logistic Regression dalam 
mengklasifikasikan sentimen ulasan menjadi positif, negatif, dan netral. Data 
diambil dari Google Play Store dan diproses melalui tahap preprocessing seperti 
case folding, cleansing, stopword removal, tokenizing, dan stemming. Sentimen 
dilabeli menggunakan pendekatan lexicon-based, lalu dibobot dengan TF-IDF 
sebelum diklasifikasikan. 

Hasil menunjukkan ketiga algoritma mampu mengklasifikasikan sentimen 
dengan performa berbeda. SVM memberikan akurasi dan metrik terbaik setelah 
tuning parameter menggunakan GridSearchCV sebesar 84,15%. Logistic 
Regression menempati posisi kedua dengan proses yang cepat 83,63%. Naive 
Bayes memiliki akurasi terendah karena keterbatasan menangani variasi kata dan 
ketidakseimbangan data sebesar 74,54%, meski unggul dari sisi kecepatan. 

Kesimpulannya, SVM merupakan algoritma paling andal untuk klasifikasi 
sentimen ulasan Livin’ by Mandiri, diikuti Logistic Regression sebagai opsi efisien, 
dan Naive Bayes untuk kebutuhan ringan. Penerapan machine learning efektif 
mendukung pengambilan keputusan berbasis data. Penelitian selanjutnya 
disarankan mengeksplorasi metode deep learning atau ensemble guna 
meningkatkan akurasi dan ketahanan model. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 

 

A. Latar belakang  

Dalam era digital modern ini, penggunaan aplikasi seluler kini telah 

menjadi salah satu elemen penting dalam layanan perbankan. Livin’ by 

Mandiri merupakan aplikasi mobile dari Bank Mandiri yang dirancang 

untuk memberikan kemudahan bagi nasabah dalam melakukan transaksi 

finansial secara online, mulai dari transfer, pembayaran tagihan, hingga 

pengelolaan rekening. Mengingat tingginya interaksi nasabah dengan 

aplikasi ini, kualitas layanan aplikasi sangat penting untuk meningkatkan 

kepuasan dan loyalitas pelanggan. Salah satu pendekatan untuk menilai 

kualitas layanan adalah dengan memeriksa ulasan yang diberikan oleh 

pengguna di platform seperti Google Play Store.  

Salah satu jenis analisis yang dilakukan adalah analisis sentimen. 

Analisis sentimen adalah salah satu jenis analisis yang dilakukan. Teknik 

menilai dan memahami pikiran, emosi, atau sikap yang ditemukan dalam 

teks seperti berita, komentar di media sosial, atau ulasan produk-dikenal 

sebagai analisis sentimen. Tujuan utama dari analisis sentimen adalah 

untuk memahami bagaimana orang merespons suatu topik atau produk, 

apakah respon tersebut bersifat positif, negatif, atau netral. Beberapa 

langkah umum dalam analisis sentimen melibatkan pengumpulan data 

teks, pemrosesan teks, dan pemberian label sentimen (Utama et al., 2024). 

Hasil analisis ini sangat diperlukan perusahaan untuk mengetahui tren 

yang terjadi pada era ini Informasi ini sangat berharga bagi pengembangan 

aplikasi, karena dapat menjadi dasar dalam melakukan perbaikan dan 

penambahan fitur yang sesuai dengan kebutuhan nasabah. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengevaluasi dan 

membandingkan efektivitas tiga algoritma: Support Vector Machines
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(SVM), Naive Bayes, dan  Logistic Regression. Ketiga algoritma tersebut 

akan dibandingkan untuk menilai seberapa baik mereka dapat dikategorikan 

dengan menggunakan matriks evaluasi yang mencakup akurasi, presisi, 

recall, dan f1-score. Setela dibandingkan dari ketiga alhoritma tersebut 

maka nanti akan diketahui mana yang terbaik. Algoritma dengan kinerja 

terbaik dilihat dari akurasi yang paling tinggi setelah melalui proses 

beberapa tahap. 

Ketiga algoritma ini mengklasifikasikan data dengan berbagai cara. 

Pada intinya, naive bayes menemukan nilai probabilitas bersyarat terbesar 

dari setiap kelas. Sementara Support Vector Machine pendukung 

menemukan hyperplane yang optimal untuk membagi kelas (Rizal et al., 

2019). Sementara Logistic Regression untuk mengidentifikasi pola 

sentimen yang dominan (Hidayati et al., 2023). 

Hasil penelitian ini dapat mengidentifikasi algoritma klasifikasi 

teks seperti Support Vector Machine (SVM), Naive Bayes, dan Logistic 

Regression untuk mencari mana yang terbaik untuk memberikan 

rekomendasi agar bisa diimplementasikan dalam pengaplikasian  penilaian 

sentimen pada review pengguna. Ulasan di Google Play Store berupa teks 

bebas, sehingga membutuhkan algoritma yang mampu menangani data 

teks yang tidak terstruktur dengan baik dalam menentukan kategori 

sentimen. Data yang didapatkan dari aplikasi Livin’ by Mandiri pada 

google play store tersebut dibagi menjadi tiga kategori yaitu negative, 

neutral dan positive. 

 

B. Identifikasi masalah 

Penelitian ini mengalami permasalahan berupa kesulitan 

menentukan kategori sentimen dengan data teks yang tidak terstruktur. Dan 

bagaimana cara menentukan algoritma yang terbaik dalam ulasan layanan 

perbankan Mandiri pada aplikasi Livin’ by Mandiri di GooglePlay Store.  

Penting untuk menguji masing-masing algoritma dalam konteks dataset 
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spesifik (ulasan Livin’ by Mandiri) untuk menentukan performa optimal. 

Dalam konteks ini, diperlukan analisis sentimen yang efektif, Pendekatan 

menggunakan algoritma klasifikasi teks seperti Support Vector Machine 

(SVM), Naive Bayes, dan Logistic Regression, dari ketiga algoritma 

tersebut maka akan dicari perandingan kinerja dengan mengetahui dari hasil 

akurasi terbaik.   

 

C. Batasan masalah 

1. Mengambil data ulasan pengguna yang tersedia di Google Play Store, 

yang mencakup komentar dan penilaian pengguna terkait pengalaman 

mereka dalam menggunakan aplikasi Livin’ by Mandiri 

2. Membandingkan tiga algoritma dalam analisa sentimen, yaitu Support 

Vector Machine (SVM), Naive Bayes, dan Logistic Regression. 

3. Menggunkan software google colab dengan bahasa pemrograman 

python 

 

D. Rumusan masalah 

Berdasarkan identifikasi serta batasan masalah yang telah dijelaskan, maka 

perumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Bagaimana mengukur kinerja antara algoritma Support Vector Machine 

(SVM), Naive Bayes, dan Logistic Regression dalam 

mengklasifikasikan sentimen ulasan pengguna terhadap aplikasi Livin’ 

by Mandiri ? 

2. Algoritma mana yang menunjukkan tingkat akurasi terbaik dalam 

mengklasifikasikan sentimen ulasan pengguna terhadap aplikasi Livin’ 

by Mandiri ? 

3. Bagaimana ketiga algoritma tersebut dapat menangani data teks yang 

tidak terstruktur untuk menentukan kategori sentimen? 
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E. Tujuan penelitian 

1. Mengukur kinerja tiga algoritma, yaitu Support Vector Machine (SVM), 

Naive Bayes, dan Logistic Regression, dalam mengklasifikasikan 

sentimen ulasan pengguna terhadap aplikasi Livin’ by Mandiri. 

2. Membandingkan mana yang terbaik antara Support Vector Machine 

(SVM), Naive Bayes, dan Logistic Regression dalam 

mengklasifikasikan sentimen ulasan pengguna aplikasi Livin' by 

Mandiri 

3. Menangani data teks yang tidak terstruktur untuk menentukan kategori 

sentimen (negative, neutral dan positive). 

F. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini secara teoretis bermanfaat dalam meningkatkan 

pemahaman tentang penerapan algoritma pembelajaran mesin. Termasuk 

Support Vector Machine (SVM), Naive Bayes, dan Logistic Regression 

untuk analisis sentimen ulasan pengguna. Secara praktis, hasil penelitian 

dapat membantu tim pengembang Livin’ by Mandiri memahami opini 

pengguna. Kemudian bermanfaat untuk pengambilan keputusan dalam 

memperbaiki kualitas layanan serta menciptakan pengalaman lebih baik 

bagi para nasabah. 
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