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Penelitian ini untuk menguji keefektifan metode Neural Bag of Words 
(NBOW) dan Support Vector Regression (SVR) dalam memprediksi sen-
timen pengguna aplikasi bank digital syariah. Data berasal dari ulasan 
pengguna di Google Play Store pada aplikasi Bank Jago Syariah, Bank 
Aladin Syariah, Bank Syariah Indonesia, dan Muamalat Din, dengan peri-
ode pengambilan data 4 Juli 2023 - 4 Juli 2024, menghasilkan 160,026 
ulasan. Penelitian ini dimulai dengan pengumpulan, seleksi, dan pela-
belan data sesuai dengan skor bintang dari ulasan, yang merupakan 
langkah dalam Knowledge Discovery in Databases (KDD). Setelah itu, 
dilakukan preprocessing dengan menghilangkan kata yang tidak relevan 
dan mengubah kalimat menjadi bentuk baku. Data diekstraksi dengan 
fitur Bag of Words (BoW) yang diimplementasikan Scikit-Learn, 
menghasilkan matriks frekuensi kata. lalu, data dibagi menjadi set pelati-
han dan uji dengan rasio 8:2, dan model SVR dilatih dengan data pelati-
han. Didapatkan hasil akurasi rata-rata 98.3%, dengan akurasi tertinggi 
pada data Bank Aladin Syariah (98.54%) dan akurasi terendah pada data 
Bank Jago Syariah (98.30%). Regresi linier menunjukkan bahwa pening-
katan jumlah data berbanding lurus dengan peningkatan akurasi model 
NBOW, dengan rumus y = 2.10^(-7) x + 98.308. Hasil ini lebih baik dari 
penelitian sebelumnya yang menggunakan metode CNN+SURF, yang 
mencapai akurasi 84%. Temuan lain adalah kemunculan kata-kata seperti 
"ribet" dan "aplikasi error" dalam sentimen negatif, menunjukkan per-
lunya peningkatan kemudahan penggunaan dan pengoptimalan aplikasi. 
 
ABSTRACT 

This research is to test the effectiveness of the Neural Bag of Words 
(NBOW) and Support Vector Regression (SVR) methods in predicting the 
sentiment of users of sharia digital banking applications. Data comes 
from user reviews on the Google Play Store on the Bank Jago Syari-ah, 
Bank Aladin Syariah, Bank Syariah Indonesia, and Muamalat Din appli-
cations, with a data collection period of 4 July 2023 - 4 July 2024, result-
ing in 160,026 reviews. This research begins with collecting, selecting, 
and labeling data according to the star scores of reviews, which is a step 
in Knowledge Discovery in Databases (KDD). After that, preprocessing 
is carried out by removing irrelevant words and changing the sentences 
into standard form. Data was extracted with the Bag of Words (BoW) 
feature implemented by Scikit-Learn, producing a word frequency matrix. 
then, the data is divided into training and test sets with a ratio of 8:2, and 
the SVR model is trained with the training data. An average accuracy 
result of 98.3% was obtained, with the highest accuracy in Bank Ala-din 
Syariah data (98.54%) and the lowest accuracy in Bank Jago Syariah 
data (98.30%). Linear regression shows that increasing the amount of 
data is directly proportional to increasing the accuracy of the NBOW 
model, with the formula y = 2.10^(-7) x + 98.308. This result is better 
than previous research using the CNN+SURF method, which achieved 
84% accuracy. Another finding was the emergence of words such as 
"complicated" and "application error" in negative sentiment, indicating 
the need to improve ease of use and optimization of applications. 
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I. PENDAHULUAN 
ENGAN berkembangnya teknologi informasi dan komunikasi, layanan perbankan semakin beralih ke 
platform digital. Salah satu bidang yang semakin berkembang adalah bank digital syariah, yang 
menawarkan layanan finansial sesuai dengan prinsip syariah. Dalam konteks ini, penting bagi penyedia 

layanan untuk memahami sentimen pengguna terhadap aplikasi mereka guna meningkatkan pengalaman pengguna 
dan kepuasan pelanggan. Dengan memanfaatkan data ulasan pengguna di media sosial dan platform seperti Google 
Play Store, bank digital syariah dapat memperoleh wawasan berharga tentang preferensi dan masukan pengguna 
[1]. Data ulasan di klasifikasikan kedalam 3 kategori yakni, positif, netral dan negatif. Pengelolaan data ulasan 
dapat dilakukan dengan menggunakan analisis sentimen [2]. Analisis sentimen atau opinion mining merupakan 
proses pengolahan data secara otomatis untuk mendapatkan informasi sentimen pada suatu kalimat opini [3]. Pada 
penelitian ini data ulasan yang diklasifikasikan kedalam kelas netral tidak dimasukkan kedalam proses pengujian 
karena proses analisa ini dilakukan untuk mengetahui kecenderungan opini seseorang terhadap suatu objek, apakah 
cenderung beropini positif atau negatif [4] [5] [6][7]. 

Banyak sekali fitur yang bisa digunakan untuk mengekstrak data khususnya dalam bentuk teks, salah satunya 
adalah Bag of Word (BoW). Fitur BoW telah digunakan untuk menyelesaikan kasus ekstraksi data teks seperti pada 
penelitian yang dilakukan oleh Prasetyo [8]. Prasetyo mengklasifikasikan review pada mobile app store dengan 
memanfaatkan Github Issue Tracker. Proses ekstraksi data BoW menghasilkan keluaran Bag of Words unigram 
dan bigram, yang kemudian akan diklasifikasikan dan diuji serta dievaluasi. Kantong kata unigram menghasilkan 
akurasi yang lebih baik dibandingkan kantong kata bigram [8]. Berdasarkan penelitian-penelitian sebelumnya yang 
dikutip di atas, penulis dapat mengambil beberapa kesimpulan bahwa penggunaan fitur BoW membantu dalam 
mengekstraksi data dan menghitung bobot frekuensi teks. Dari penelitian yang dikutip di atas, BoW dapat 
digunakan untuk mengekstraksi teks, seperti review aplikasi yang dilakukan oleh Prasetyo [8]. Pada penelitian 
Arifiyanti [9] menunjukkan bahwa metode regresi SVR dapat digunakan dalam melakukan regresi dengan evaluasi 
yang baik.  
Bagaimana cara efektif untuk memprediksi sentimen pengguna terhadap aplikasi, Apakah penggunaan metode 
Neural Bag of Words dan Support Vector Regression lebih efektif dalam memprediksi sentimen pengguna daripada 
pendekatan deep learning yang lebih kompleks seperti Convolutional Neural Networks (CNN) atau Recurrent 
Neural Networks (RNN), dan Bagaimana hasil prediksi sentimen pengguna ini dapat dimanfaatkan oleh penyedia 
layanan bank digital syariah untuk meningkatkan kualitas layanan mereka adalah fokus utama penelitian ini. 

NBOW dan SVR merupakan metode yang cukup sederhana namun efektif dalam melakukan tugas prediksi 
sentimen. Meskipun tidak sekompleks algoritma deep learning seperti Convolutional Neural Networks (CNN) atau 
Recurrent Neural Networks (RNN), NBOW dan SVR dapat memberikan kinerja yang baik dalam memodelkan 
data teks tanpa memerlukan kompleksitas komputasi yang tinggi [10]. NBOW adalah metode yang terbukti efektif 
dalam mengonversi data teks menjadi representasi vektor yang dapat digunakan dalam proses pembelajaran mesin. 
Dengan menggunakan NBOW, kita dapat mengatasi masalah representasi teks yang merupakan karakteristik utama 
dalam analisis sentimen [11].  

Dengan mempertimbangkan faktor-faktor di atas, penggunaan NBOW dan SVR dalam penelitian ini 
diharapkan dapat memberikan keseimbangan yang baik antara kinerja prediksi, interpretabilitas, dan efisiensi 
komputasi dalam memahami sentimen pengguna terhadap aplikasi bank digital syariah.  

Berdasarkan penelitian terdahulu, terdapat beberapa metode yang digunakan untuk ekstraksi fitur media sosial 
seperti penggunaan Decision Tree sebagai penunjang keputusan rekomendasi tempat berdasarkan banyaknya kata 
per konten pada label tertentu sehingga dihasilkan akurasi dengan algoritma C4.5 sebesar 92% [12]. Penelitian lain 
yang menggunakan Decision Tree berbasiskan SMOTE juga menunjukan hasil akurasi sebesar 66% saja saat 
digunakan untuk penggunaan analisis sentimen penggunaan Artificial Intellegence untuk Skripsi pada media sosial 
twitter [13]. Penelitian lain mengenai akurasi data dengan metode Support Vector Machine (SVM) untuk 
menentukan tingkat kemacetan pada suatu lokasi menggunakan data twitter dihasilkan tingkat akurasi mencapai 
97% [14]. Hasil akurasi tersebut didapatkan pada labelling manual dengan dua kelas (+) dan (-), sehingga ketika 
diaplikasikan pada data unigram dengan multilabel didapatkan penurunan akurasi menjadi 74% pada C4.5 dan 83% 
pada SVM [15]. Metode terbaru untuk analsis data text dengan multilabel dengan skip-gram hubungan antar kata 
yang diperkenalkan oleh google yaitu Neural bag of Words [11]. NBOW tidak memperhitungkan urutan kata atau 
konteks dalam kalimat. Ini hanya mengonversi setiap kata dalam kalimat menjadi representasi vektor yang berdiri 
sendiri, dan kemudian agregat (misalnya dengan mengambil rata-rata) vektor-vektor kata tersebut untuk 
mendapatkan representasi vektor keseluruhan dari kalimat [16]. Salah satu kelebihan utama model NBOW adalah 
model ini merepresentasikan fitur sebagai vektor padat daripada representasi renggang konvensional yang 
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umumnya mampu mengatasi masalah sinonim dan homonim yang sering dijumpai pada tugas NLP sehingga 
metode ini menghasilkan akurasi sebesar 89% [17].  

Pada tahun 2020 Polap melakukan penelitian tentang Penggunaan Bags of Word pada klasifikasi data [10]. 
Polap menggunakan Tf-Idf sebagai fitur ekstraksi data teks, kemudian hasil ekstraksi data teks selanjutnya akan 
diolah dengan Klasifikasi Teks. Sebelum dilakukan Klasifikasi Teks, Polap melakukan Split Data Text yaitu 
membagi Data Pelatihan dan juga Data Uji. Polap menggunakan KNN dan Pengklasifikasi SVM dalam Teks 
Klasifikasi. RMSE (Root Mean Square Error), merupakan evaluator yang fungsinya menghitung jumlah error atau 
kesalahan yang terjadi pada algoritma, selisih dari perkiraan nilai sebenarnya dan mencari rata-rata jumlah kuadrat 
kesalahan. Dari hasil ekstraksi dan klasifikasi yang telah dilakukan oleh Polap, selanjutnya masuk ke tahap evaluasi 
RMSE untuk menghitung nilai error yang diperoleh dari hasil ekstraksi dan evaluasi yang telah dilakukan. 
Penelitian yang dilakukan oleh Arifiyanti [9] melakukan perbaikan terhadap penelitian yang dilakukan oleh Polap 
[10]. Arifiyanti melakukan eksperimen untuk mengetahui kinerja model pembelajaran yang tepat dengan 
melakukan perbandingan menggunakan metode SMOTE oversampling dan beberapa metode regresi terbaik 
menggunakan Support Vector Regression (SVR), Logistic Regression (LR), dan Multi-Layer Perceptron Regressor 
(MLP). -R). Dengan menggunakan fitur ekstraksi TF-IDF sebagai fitur ekstraksi data teks, dan RMSE sebagai nilai 
evaluasi, nilai evaluasi tersebut digunakan untuk membandingkan hasil penelitian sebelumnya [18]. Berdasarkan 
penelitian yang diteliti oleh Polap [10], hal tersebut menunjukkan bahwa metode klasifikasi SVM menunjukkan 
nilai RMSE yang lebih baik dibandingkan dengan metode klasifikasi KNN dan KNN menggunakan LSA. 
Penelitian Arifiyanti [9] membandingkan dan memperoleh peningkatan dibandingkan penelitian Polap [10]. Dalam 
penelitiannya Arifiyanti menunjukkan bahwa metode Regresi SVR mempunyai RMSE yang lebih baik 
dibandingkan dengan metode SVM Polap. Nilai RMSE masing-masing metode sebesar 2,730 untuk RMSE Polap 
dengan menggunakan klasifikasi SVM dan 2.166 untuk RMSE Arifiyanti menggunakan regresi SVR yang 
menunjukkan nilai RMSE lebih rendah. Metode regresi SVR terbukti menurunkan nilai RMSE dibandingkan 
metode klasifikasi SVM. Gambar 1 Menunjukkan Sistem yang diusulkan. Dengan adanya penelitian analsisi sen-
timent terhadap aplikasi bak syariah, maka akan memberikan implikasi dalam pengembangan aplikasi bank syariah 
dan juga upaya peningkatan layanan pada aplikasi bank syariah. Secara keseluruhan analisis sentiment akan mem-
berikan panduan yang jelas kepada aplikasi-apliksi digital syariah dalam mengembangkan produk dan layanan 
yang lebih relevan dan efektif sesuai kebutuhan nasabah atau pengguna aplikasi. 

 
 

Gambar  1. Gagasan riset dan kebaruan konsep 

II. METODE PENELITIAN 
Penelitian ini adalah penelitian empiris karena melibatkan pengumpulan dan analisis data empiris yang 

diperoleh dari ulasan pengguna di media sosial dan platform online seperti Google Play Store. Penelitian empiris 
bertujuan untuk memperoleh pemahaman yang mendalam tentang fenomena yang diamati atau untuk menguji 
hipotesis empiris dengan menggunakan data empiris yang relevan. 

Dalam penelitian ini, data ulasan pengguna digunakan untuk menguji keefektifan metode NBOW dan SVR 
dalam memprediksi sentimen pengguna terhadap aplikasi bank digital syariah. Pada tahap ini, dilakukan 
pengumpulan, seleksi, dan pelabelan data, yang merupakan langkah pertama dalam Knowledge Discovery in 
Databases (KDD). Data yang digunakan diambil dari situs Google Play Store pada aplikasi Bank Jago Syariah, 
Bank Aladin Syariah, Bank Syariah Indonesia, dan muamalat din, mulai dari tanggal 4 Juli 2023 hingga 4 Juli 
2024.  
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Gambar  2 Metode Penelitian yang digunakan 

Penjelasan lebih lanjut mengenai tahapan penelitian pada Gambar 2 adalah sebagai berikut:  
1. Input, melakukan input dataset Isi dari data berupa tanggal input, nama pengguna, kalimat ulasan, dan rating 

bintang (1 sampai 5) dan data disimpan di file Excel (*.csv). Data ulasan den sentimen dijadikan sebagai 
masukan untuk mendapatkan akurasi dengan implentasi pseudocode pada Gambar 3. 

2. Fitur Ekstraksi, ekstraksi data menggunakan fitur Bag of Word yang diimplementasikan menggunakan Scikit-
Learn. Dilakukan preprocessing dengan cara mengubah huruf menjadi huruf kecil (Lowercasing), menghapus 
tanda baca yang tidak digunakan seperti titik, koma, tanda seru (Remove Punctuation), memecah teks menjadi 
unit-unit kata (Tokenization), menghapus kata-kata umum seperti dan, atau, di (Stop Words). Selain itu 
dilakukan stemming untuk memisahkan antar kata pada kalimat. Hasil ekstraksi fitur akan berupa matriks 
dengan jumlah baris sesuai dengan jumlah ulasan dan jumlah kolom sesuai dengan jumlah kata unik di seluruh 
ulasan. Setiap elemen dalam matriks ini mewakili frekuensi kemunculan kata tertentu dalam ulasan  

3. Pemisahan Data, membagi kumpulan data menjadi pelatihan data dan Uji Data  
4. Regresi, menggunakan metode Support Vector Regression (SVR) yang diimplementasikan menggunakan 

Scikit-Learn. Model SVR diinisialisasi dan dilatih menggunakan data pelatihan. Prediksi dilakukan pada data 
pengujian dan dievaluasi menggunakan Mean Squared Error (MSE). Gambar 3 merupakan pseudocode untuk 
proses dari ekstraksi fitur menggunakan Continuous Bag of Words (CBOW) digunakan karena sederhana dan 
membutuhkan dataset yang kecil hingga penerapan Support Vector Regression (SVR) untuk memprediksi 
sentimen pengguna.  
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Gambar  3. Psedeucode CBOW dengan SVR 

Bag of Word memproses setiap dokumen yang telah diinput dengan menghitung berapa kali setiap kata mun-
cul. BoW mengabaikan urutan kata pada setiap dokumen, struktur sintaksis dokumen dan kalimat [19]. Dari teks 
pernyataan di atas dapat disusun menjadi sebuah BoW dengan menggunakan kata-kata unik yang muncul direpre-
sentasikan hanya satu kali saja, sehingga membentuk susunan kata unik yang berbeda, kemudian dihitung berapa 
kali kata unik tersebut muncul. Penelitian ini menggunakan Scikit Library (sklearn) untuk ekstraksi fitur 
menggunakan Bag of Word. Di Sklearn, fitur ekstraksi Bag of Word dapat diimplementasikan menggunakan modul 
Count Vectorizer. Di sklearn, Bag of Words adalah Count Vectorizer, Count vectorizer membuat matriks dengan 
dokumen dan sejumlah token (bag of term/tokens).  

Count Vectorizer mengimplementasikan tokenisasi dan menghitung kejadian dalam satu kelas. Setelah data 
teks diekstraksi, dataset dibagi secara acak menjadi data latih dan data uji, dengan perbandingan perbandingan data 
8:2. Rasio 8 untuk data latih sebagai model fit dan data uji, kemudian rasio 2 untuk data uji sebagai data penilai 
dari hasil model fit. Pada tahap Split Data, data latih dan data uji ditentukan secara acak menggunakan fitur random 
state. Keadaan acak ini merupakan parameter yang bertugas menginisialisasi generator secara acak, yang menen-
tukan data terpilih untuk dijadikan data latih atau data uji. SVR merupakan algoritma pengembangan dari teori 
penerapan Machine Learning Support Vector Machine (SVM) pada kasus Regresi yang menghasilkan angka 
keluaran yang nyata dan berkesinambungan [20]. Oleh karena itu, pada penelitian ini random state yang digunakan 
adalah pola random 42. 

III. HASIL DAN PEMBAHASAN 
Dapat dilihat dari tabel 1 menunjukkan data yang diambil dari ulasan pengguna pada 4 Janurai 2024 hingga 4 

Juli 2024 dengan total data sebanyak   160,026 yang didapatkan dengan library google_play_scraper pada google 
collab (link).  
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TABEL I.  
JUMLAH DATA ULASAN (4/6/2023 – 4/6/2024) 

Aplikasi Bank Syariah Data Ulasan Banyak Unduh  
BSIMobile           93.854  >10juta  

BCA Syariah             3.599  <500rb  
Mega Syariah             1.434  <100rb  
Jago Syariah           34.669  >10juta  

Pegadaian Syariah             2.658  <500rb  
Aladin Syariah           23.812  <1jt  

 
Dari Tabel 1 dapat dilihat apabila Aplikasi BSI Mobile memiliki ulasan paling banyak sesuai dengan data 

banyaknya unduhan pada aplikasi ini playstore yaitu lebih dari 10 juta kali, dilanjutkan Jago Syariah dan Aladin 
Syariah. 

Selanjutnya dilakukan pelabelan pada ulasan sesuai dengan score bintang dari tiap ulasan. Dimana apabila 
skor < 2 bernilai negatif, skor 3 bernilai netral, dan skor > 4 bintang bernilai positif. Selanjutnya dilakukan 
preprocessing untuk menghilangkan kata yang tidak penting (stopword, hastag, dll) untuk kemudian dilakukan 
pembobotan dengan vectorizer. Dapat dilihat dari Tabel 2 menunjukkan nilai dari akurasi dibandingkan dengan 
data pada tiap-tiap aplikasi bank syariah. 

 
TABEL II.  

AKURASI SISTEM DAN JUMLAH DATA 
Aplikasi Bank Syariah Total Ulasan Akurasi (%) 

BSI           93.854  98,27 
BCA Syariah             3.599  98,34 
Mega Syariah             1.434  98,12 
Jago Syariah           34.669  98,18 
Pegadaian Syariah             2.658  98,36 
Aladin Syariah           23.812  98,54 

 
Dapat dilihat dari Tabel 2 dapat dilihat bahwa akurasi rata – rata adalah 98.3% dengan akurasi pada data Jago 

syariah memiliki akurasi paling kecil (98,30%) sesuai dengan jumlah data yang didapat. Kemudian naik secara 
signifikan pada akurasi dengan data Aladdin Syariah 98.54% dengan data 16 kali lebih banyak. Akurasi tersebut 
lebh tinggi dari akurasi yang dilakukan pada penelitian Polap [10] dimana akurasi dengan CNN+SURF adalah 
84%. Selanjutnya dilakukan penarikan garis secara linier untuk mendapatkan tingkat kenaikan antara data dengan 
akurasi. Gambar 3 menunjukkan grafik akurasi dengan regresi Neural Bag of Words dibandingkan dengan jumlah 
data yang diambil 

 

 
Gambar  4. Akurasi sistem dibandingkan data 

Dapat dilihat dari Gambar 4 dapat dilihat bahwa kenaikan akurasi dibandingkan banyak data (x) dengan regresi 
Neural Bag of Words  mengikuti rumus 

𝑦𝑦 = 2. 10−7𝑥𝑥 + 98.308 (1) 
Sehingga dengan lebih banyak data maka akurasi akan menjadi semakin baik pada Regresi Neural Bags of 

Word. 
Dapat dilihat dari Gambar 5 menunjukkan banyak kata yang sering muncul pada sentimen Aplikasi Bank 

Syariah. 
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Gambar  5. banyak kata yang sering muncul pada sentimen Aplikasi Bank Syariah 

Dapat dilihat dari Gambar 5, kata positif, netral dan negatif dari aplikasi bank syariah digital disajikan pada Tabel 
3. Tiap-tiap aplikasi memiliki kemiripan dalam sentimen negatif, paling banyak keluar kata ”ribet” dan aplikasi 
error, sehingga perlu ada peningkatan terkait easy of use dan mengecilkan ukuran aplikasi sehingga tidak perlu load 
data yang banyak ketika membuka aplikasi sehingga dapat menambah kecepatan dalam membuka dan transaksi 
banking di aplikasi 

TABEL III.  
KATA YANG SERING MUNCUL TIAP SENTIMEN 

Aplikasi Kata yang sering muncul 
Positif Netral Negatif 

BSI Good job Buka aplikasi Ribet 
BCA Syariah Fitur,mudah Buka aplikasi transaksi 
Mega Syariah Aplikasi membantu Sms masuk Aplikasi, daftar 
Jago Syariah mantab Login Daftar masuk 
Pegadaian Syariah Bagus,mudah Aplikasi, emas Gagal login 
Aladdin Transfer bank Masuk,aladin Saldo, gagal 

IV. KESIMPULAN 
Kesimpulan dari analisis ulasan pengguna terhadap aplikasi bank syariah dari tanggal 4 Januari 2024 hingga 

4 Juli 2024 menunjukkan bahwa aplikasi BSI Mobile memiliki jumlah ulasan terbanyak, sejalan dengan jumlah 
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unduhan yang lebih dari 10 juta kali di Playstore. Ulasan pengguna kemudian diberi label berdasarkan skor bintang, 
di mana skor kurang dari 2 dianggap negatif, skor 3 netral, dan skor lebih dari 4 dianggap positif. 

Proses preprocessing dilakukan untuk membersihkan data dengan menghilangkan kata-kata yang tidak 
penting, sebelum dilakukan pembobotan menggunakan vectorizer. Hasilnya, akurasi rata-rata dari model yang 
digunakan adalah 98.3%. Aplikasi Jago Syariah menunjukkan akurasi terendah, sementara aplikasi Aladin Syariah 
memiliki akurasi yang lebih tinggi, dengan data 16 kali lebih banyak. Akurasi ini lebih baik dibandingkan dengan 
penelitian sebelumnya oleh Polap yang hanya mencapai 84% menggunakan CNN+SURF. 

Regresi linier menunjukkan bahwa peningkatan jumlah data berbanding lurus dengan peningkatan akurasi, 
mengikuti rumus y = 2.10^(-7) x + 98.308. Ini menunjukkan bahwa dengan lebih banyak data, akurasi model 
Regresi Neural Bag of Words akan semakin baik. 
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