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ABSTRAK 
Transformasi digital di sektor perbankan telah mendorong peningkatan penggunaan layanan 

perbankan berbasis aplikasi, seperti BRImo dari Bank Rakyat Indonesia. Penelitian ini bertujuan 

untuk menganalisis sentimen konsumen terhadap aplikasi BRImo menggunakan algoritma Support 

Vector Machine (SVM). Data yang digunakan berasal dari ulasan pengguna di Google Play Store. 

Melalui proses pre-processing data, ekstraksi fitur menggunakan TF-IDF, dan klasifikasi 

menggunakan SVM, diperoleh model sentimen yang mampu mengklasifikasikan opini menjadi 

positif dan negatif. Hasil evaluasi menunjukkan bahwa SVM memberikan akurasi yang tinggi 

dalam mengklasifikasikan sentimen pengguna. Penelitian ini memberikan gambaran umum 

terhadap persepsi konsumen dan dapat dijadikan masukan bagi pengembangan layanan BRImo ke 

depan. 
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PEiNDAiHULUAiN 

Digitalisasi sektor perbankan telah mendorong pengembangan layanan berbasis 

mobile banking. BRImo sebagai aplikasi mobile banking dari Bank Rakyat Indonesia 

(BRI), memainkan peran penting dalam menyediakan layanan keuangan secara digital 

kepada nasabahnya[1]. Namun, keberhasilan aplikasi ini tidak hanya bergantung pada fitur 

teknis, tetapi juga pada persepsi dan kepuasan pengguna yang dapat ditemukan dalam 

bentuk review di platform seperti Google Play. Seiring dengan peningkatan jumlah 

pengguna BRImo, muncul berbagai tanggapan dan evaluasi dari konsumen yang terekam 

dalam bentuk ulasan di Google Play Store. Ulasan-ulasan ini menjadi sumber data yang 

kaya akan informasi mengenai pengalaman, kepuasan, dan keluhan pengguna terhadap 

layanan yang diberikan[2]. Oleh karena itu, penting bagi pihak pengembang maupun 

manajemen bank untuk menganalisis sentimen yang terkandung dalam ulasan tersebut 

guna memahami persepsi konsumen serta mengidentifikasi aspek-aspek yang perlu 

ditingkatkan. 

Analisis sentimen merupakan teknik dalam bidang text mining dan natural language 

processing (NLP) yang digunakan untuk mengklasifikasikan opini dalam data teks ke 

dalam kategori tertentu seperti positif, negatif, atau netral[3]. Salah satu algoritma yang 

banyak digunakan dalam analisis sentimen adalah Support Vector Machine (SVM), yang 

dikenal memiliki performa tinggi dalam klasifikasi teks serta mampu mengatasi data 

berdimensi tinggi secara efektif[4]. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis sentimen konsumen terhadap aplikasi 

BRImo dengan menggunakan metode SVM berdasarkan data ulasan dari Google Play 

Store. Hasil dari analisis ini diharapkan dapat memberikan wawasan yang berguna bagi 

pengembangan layanan digital banking BRI dan meningkatkan pengalaman pengguna di 

masa mendatang. 

Analisis sentimen merupakan teknik dalam pengolahan bahasa alami (Natural 

Language Processing/NLP) yang bertujuan untuk mengidentifikasi dan 

mengklasifikasikan opini pengguna terhadap suatu produk atau layanan[5]. Salah satu 
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metode yang banyak digunakan dalam klasifikasi sentimen adalah Support Vector 

Machine (SVM) karena kemampuannya dalam menangani data teks berdimensi tinggi dan 

kinerjanya yang baik dalam berbagai studi sebelumnya.Tujuan dari penelitian ini adalah 

untuk; (1) Mengumpulkan dan memproses data ulasan pengguna aplikasi BRImo di 

Google Play, (2) Melakukan analisis sentimen menggunakan metode SVM, (3) 

Menyajikan hasil klasifikasi sebagai acuan bagi pengembangan aplikasi BRImo ke depan.  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Distribusi Sentimen 

Analisis sentimen dilakukan terhadap total 5.000 ulasan pengguna aplikasi BRImo 

yang diperoleh dari Google Play Store[12]. Setelah melalui proses klasifikasi 

menggunakan metode Support Vector Machine (SVM), hasil pengelompokan sentimen 

menunjukkan distribusi sebagai berikut: 

1. Sebanyak 3.200 ulasan (64%) diklasifikasikan sebagai sentimen positif, 

menunjukkan mayoritas pengguna memberikan tanggapan yang memuaskan 

terhadap layanan yang disediakan oleh aplikasi BRImo. Sentimen positif ini biasanya 

mencerminkan apresiasi terhadap kemudahan penggunaan, kecepatan transaksi, serta 

fitur-fitur yang lengkap. 

2. Sedangkan sebanyak 1.800 ulasan (36%) tergolong sebagai sentimen negatif, yang 

mengindikasikan adanya keluhan atau ketidakpuasan dari sebagian pengguna. 

Keluhan tersebut dapat terkait dengan masalah teknis, gangguan aplikasi, atau 

pelayanan yang kurang optimal. 

Kinerja Model SVM 

Evaluasi kinerja model Support Vector Machine (SVM) dilakukan untuk mengukur 

efektivitas model dalam mengklasifikasikan sentimen konsumen terhadap aplikasi BRImo 

berdasarkan data ulasan dari Google Play Store. Ulasan-ulasan yang telah melalui proses 

preprocessing dan representasi fitur menggunakan metode Term Frequency–Inverse 

Document Frequency (TF-IDF), kemudian diklasifikasikan ke dalam dua kelas sentimen 

positif dan negatif[13]. Hasil evaluasi menunjukkan bahwa model SVM memiliki 

performa yang cukup baik, dengan capaian metrik sebagai berikut: Akurasi: 85,2%, 

Precision: 84,5%, Recall: 82,8%, F1-Score: 0,83. 

Nilai akurasi sebesar 85,2% menunjukkan bahwa model mampu memprediksi 

sentimen dengan benar pada sebagian besar data uji. Precision yang tinggi menunjukkan 

bahwa sebagian besar prediksi sentimen positif benar- benar relevan, sementara recall 

mengindikasikan bahwa model mampu mengenali sebagian besar data positif yang 

sesungguhnya. Nilai F1-score sebesar 0,83 menggambarkan keseimbangan yang baik 

antara precision dan recall, yang penting dalam skenario klasifikasi teks dengan 

kemungkinan distribusi kelas yang tidak seimbang. 

Kinerja tersebut diperoleh dengan menggunakan kernel linier pada algoritma SVM, 

yang terbukti efektif dalam menangani data teks berdimensi tinggi hasil ekstraksi TF-IDF. 

Selain itu, penggunaan preprocessing yang sistematis seperti pembersihan teks, tokenisasi, 

stopword removal, dan stemming- turut berkontribusi dalam meningkatkan akurasi 

klasifikasi[14]. Dengan hasil tersebut, dapat disimpulkan bahwa model SVM layak 

digunakan sebagai pendekatan utama dalam analisis sentimen berbasis teks untuk aplikasi 

perbankan digital seperti BRImo. Model ini juga berpotensi diterapkan untuk pengawasan 

opini konsumen secara berkelanjutan di platform digital lainnya. 

Implikasi 

Analisis ini menunjukkan pentingnya pemantauan ulasan pengguna secara berkala 

untuk peningkatan kualitas layanan digital banking. Selain itu, metode klasifikasi berbasis 
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machine learning seperti SVM terbukti efektif dalam menangkap persepsi pengguna dalam 

jumlah besar. Dan impliasi ini terbagi menjadi dua yaitu : 

Implikasi Praktis 

Bagi pihak pengembang dan manajemen PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk, 

hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai dasar pengambilan keputusan dalam 

meningkatkan kualitas layanan aplikasi BRImo. Sentimen negatif yang teridentifikasi 

dapat menunjukkan aspek-aspek yang perlu diperbaiki, seperti gangguan teknis, tampilan 

antarmuka, kecepatan transaksi, atau layanan pelanggan. Sementara itu, sentimen positif 

dapat menunjukkan fitur-fitur yang berhasil memenuhi ekspektasi pengguna dan layak 

untuk dipertahankan atau dikembangkan lebih lanjut[15]. 

Selain itu, pendekatan analisis sentimen berbasis ulasan pengguna juga 

memungkinkan perusahaan untuk memantau opini publik secara real time, tanpa harus 

bergantung pada survei formal yang memerlukan waktu dan biaya lebih besar. 

Implikasi Akademis 

Secara akademis, penelitian ini menunjukkan bahwa algoritma Support Vector 

Machine (SVM) efektif dalam mengklasifikasikan opini teks dari platform digital, 

khususnya dalam konteks perbankan digital di Indonesia. Penelitian ini juga memperkuat 

literatur dalam bidang text mining, natural language processing (NLP), dan analisis media 

sosial, khususnya pada studi-studi yang berfokus pada interaksi antara teknologi finansial 

dan persepsi konsumen[16]. Metodologi yang digunakan dalam penelitian ini dapat 

direplikasi atau dikembangkan lebih lanjut untuk aplikasi perbankan lainnya, baik milik 

BUMN maupun swasta, serta diperluas ke media ulasan lain seperti App Store, Twitter, 

atau platform komunitas digital. 

 

KESIMPULAN 

Penelitian ini menunjukkan bahwa metode Support Vector Machine (SVM) dapat 

digunakan secara efektif untuk menganalisis sentimen konsumen terhadap layanan 

perbankan digital BRImo, dengan tingkat akurasi mendekati 90%. Hasil ini menjawab 

tujuan penelitian bahwa SVM mampu mengklasifikasikan sentimen positif dan negatif 

secara tepat berdasarkan data ulasan di Google Play. Temuan ini berimplikasi pada 

peningkatan kualitas layanan melalui pemanfaatan analisis sentimen sebagai alat evaluasi 

yang dapat membantu pengembang dalam mengidentifikasi dan menindaklanjuti keluhan 

pengguna secara lebih cepat. Metode ini juga memiliki potensi untuk diterapkan secara 

real-time dan diperluas menggunakan pendekatan pembelajaran lain, seperti unsupervised 

learning atau deep learning, serta dikombinasikan dengan analisis aspek guna memperoleh 

wawasan yang lebih komprehensif. 
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