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ABSTRACT 

In this modern era, the use of technology in various fields of life is growing, 

especially in the financial sector such as digital payments. Digital payments are 

transactions made via the internet with various forms or electronic payment 

applications. This research utilizes one of the e-wallet applications, namely the 

DANA Application. As one of the digital payment applications, DANA's service 

quality is an important factor in competing with various e-wallet applications or 

other competitive digital payment applications, sentiment analysis of massive 

amounts of incoming review data is needed to understand user perceptions and 

satisfaction levels in order to help companies in decision making. This research 

analyzes 69632 user review data from May 1 to June 28, 2024, then classifies 

reviews into positive, negative, and neutral reviews based on aspects to find out the 

dominant aspects in the review data, while the aspects determined in this study are 

mobile applications, interfaces, service performance, and security. This research 

compares various classification method algorithms to determine the performance 

of the model, the comparison results show that the Random Forest algorithm has 

the best performance of other algorithms studied based on evaluation metrics with 

accuracy 0.82, precision 0.82, recall 0.82, f1_score 0.82, AUC-ROC 0.92, and 

Cross Validation Mean Accuracy 0.822. This research is expected to produce useful 

and computerized knowledge extraction and provide perceptual understanding, 

user satisfaction, and insight into the most effective algorithms which can then 

assist companies in making future decisions. 

Keyword: Knowledge Extraction, ABSA, DANA, Classification. 
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ABSTRAK 

Di era modern ini, penggunaan teknologi di berbagai bidang kehidupan semakin 

berkembang, terutama di bidang keuangan seperti pembayaran digital. Pembayaran 

digital merupakan transaksi yang dilakukan melalui internet dengan berbagai 

macam bentuk atau aplikasi pembayaran elektronik. Penelitian ini memanfaatkan 

salah satu aplikasi e-wallet yaitu Aplikasi DANA. Sebagai salah satu aplikasi 

pembayaran digital, kualitas layanan DANA menjadi faktor penting dalam bersaing 

dengan berbagai aplikasi e-wallet atau aplikasi pembayaran digital lainnya yang 

kompetitif, analisis sentimen terhadap data review yang masuk secara masif dalam 

jumlah yang besar sangat dibutuhkan untuk memahami persepsi dan tingkat 

kepuasan pengguna agar dapat membantu perusahaan dalam pengambilan 

keputusan. Penelitian ini menganalisis 69632 data ulasan pengguna dari tanggal 1 

Mei hingga 28 Juni 2024, kemudian mengklasifikasikan ulasan menjadi ulasan 

positif, negatif, dan netral berdasarkan aspek-aspek untuk mengetahui aspek yang 

dominan pada data ulasan tersebut, adapun aspek yang ditentukan pada penelitian 

ini adalah aplikasi mobile, antarmuka, performa layanan, dan keamanan. Penelitian 

ini membandingkan berbagai algoritma metode klasifikasi untuk mengetahui 

performa model, hasil perbandingan menunjukkan bahwa algoritma Random Forest 

memiliki performa terbaik dari algoritma lain yang diteliti berdasarkan metrik 

evaluasi dengan akurasi 0.82, precision 0.82, recall 0.82, f1_score 0.82, AUC-ROC 

0.92, dan Cross Validation Mean Accuracy 0.822. Penelitian ini diharapkan dapat 

menghasilkan ekstraksi pengetahuan yang berguna dan terkomputerisasi serta 

memberikan pemahaman persepsi, kepuasan pengguna, dan wawasan tentang 

algoritma yang paling efektif yang kemudian dapat membantu perusahaan dalam 

mengambil keputusan di masa depan. 

Kata Kunci: Knowledge Extraction, ABSA, DANA, Klasifikasi. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Pada saat ini penggunaan teknologi dalam berbagai bidang semakin 

berkembang di Indonesia khususnya dalam bidang keuangan seperti payment digital 

(Tahyudin et al., 2023). Digital payment merupakan transaksi yang dilakukan melalui 

internet dengan berbagai bentuk atau aplikasi pembayaran elektronik (Wisnu et al., 

2020). Penelitian ini memanfaatkan salah satu aplikasi pembayaran elektronik atau 

dompet digital yang terkenal di masyarakat Indonesia yaitu aplikasi DANA 

(Kristiyanti et al., 2020), aplikasi tersebut memungkinkan pengguna untuk 

melakukan layanan pembayaran digital. 

DANA merupakan aplikasi e-wallet yang menyediakan layanan finansial 

(Tahyudin et al., 2023). Sebagai salah satu aplikasi digital payment, kualitas layanan 

DANA menjadi faktor penting dalam persaingan dengan berbagai aplikasi e-wallet 

atau digital payment lainnya yang kompetitif (Tahyudin et al., 2023). Analisis 

kualitas layanan dapat memanfaatkan data mining dengan melakukan analisis 

sentimen terhadap ulasan yang berdatangan secara masif di berbagai platform online 

khususnya di Play Store, analisis sentimen tersebut diperlukan untuk mendapatkan 

informasi berharga terkait persepsi dan tingkat kepuasan pengguna terhadap layanan 

DANA dengan waktu yang relatif cepat terutama jika data yang digunakan termasuk 

data yang besar (Alsokkar et al., 2024).  

Teknik analisis sentimen digunakan untuk menganalisis opini dan persepsi 

publik terhadap layanan atau produk (Teek Bau et al., 2023). Analisis sentimen sangat 

penting dalam menganalisis data karena dapat membantu pihak terkait dalam 
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pengambilan keputusan (Sudar et al., 2024), proses analisis sentimen menghasilkan 

klasifikasi teks opini atau ulasan terkait layanan atau produk ke dalam sentimen 

positif, negatif, dan netral (Alsokkar et al., 2024). 

Berdasarkan permasalahan tersebut analisis sentimen akan dilakukan terhadap 

69632 ulasan pengguna aplikasi DANA dengan menggunakan ABSA dan beberapa 

algoritma dari metode klasifikasi seperti Naïve Bayes, Support Vector Machine, 

Logistic Regression, dan Random Forest. Penelitian ini berfokus menghasilkan 

Knowledge Extraction dari hasil analisis sentimen ulasan aplikasi DANA.  

Knowledge Extraction menjadi penting dalam berbagai aplikasi, termasuk dalam 

pengolahan bahasa alami, analisis media sosial, pengolahan dokumen, dan aplikasi 

lain yang membutuhkan penanganan informasi besar yang tidak terstruktur untuk 

diubah menjadi pengetahuan yang berguna dan dapat diproses secara komputerisasi 

(Chasseray et al., 2023; Muppavarapu et al., 2021; Palshikar et al., 2023; 

Sonnenschein et al., 2024).  

Analisis sentimen dilakukan dengan menggunakan metode klasifikasi dan 

memanfaatkan metode ABSA yang akan mengklasifikasikan data menjadi ulasan 

negatif, positif, dan netral berdasarkan beberapa aspek untuk menentukan aspek yang 

dominan dalam ulasan tersebut, adapun aspek yang telah ditentukan yaitu aspek 

aplikasi mobile, interface, performa layanan, dan keamanan. Penelitian ini juga 

membandingkan beberapa algoritma yang digunakan untuk mengevaluasi seberapa 

baik kinerja model (Al Habesyah et al., 2024), sehingga dapat memberikan informasi 

terkait pemahaman persepsi dan kepuasan pengguna serta wawasan tentang 

algoritma yang paling efektif yang kemudian dapat membantu perusahaan dalam 

pengambilan keputusan di masa depan (Tahyudin et al., 2023). 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas terdapat rumusan masalah yaitu: 

1. Bagaimana penerapan Aspect Based Sentiment Analysis (ABSA) pada Analisis 

Sentimen terhadap ulasan aplikasi DANA? 

2. Apa aspek dominan terkait aplikasi DANA berdasarkan perbandingan proporsi 

hasil sentimen? 

3. Model klasifikasi apa yang memberikan performa terbaik dalam 

mengklasifikasikan sentimen pada ulasan DANA?  

4. Bagaimana Knowledge Extraction dari hasil analisis sentimen aplikasi DANA 

yang disajikan dalam format XML? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Penelitian ini memiliki tujuan untuk: 

1. Melakukan analisis Sentimen terhadap ulasan aplikasi DANA menggunakan 

ABSA. 

2. Menghasilkan proporsi sentimen berdasarkan aspek terhadap sentimen ulasan 

DANA. 

3. Melakukan perbandingan beberapa model klasifikasi terhadap ulasan aplikasi 

DANA. 

4. Menghasilkan Knowledge Extraction dari proses analisis sentimen aplikasi 

DANA menjadi format XML. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat yang didapatkan dari penelitian ini: 

1. Mengetahui hasil sentimen berdasarkan beberapa aspek terhadap ulasan DANA. 

2. Mengetahui aspek yang menjadi isu dominan pada ulasan DANA. 
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3. Mengetahui model klasifikasi dengan performa terbaik terhadap ulasan aplikasi 

DANA. 

4. Mengetahui Knowledge Extraction dari proses analisis sentimen aplikasi 

DANA. 

1.5 Batasan Masalah 

Batasan masalah pada penelitian ini: 

1. Data yang digunakan hanya menggunakan data dari salah satu aplikasi dompet 

digital atau pembayaran digital yaitu aplikasi DANA. 

2. Model yang digunakan hanya menggunakan 4 algoritma yaitu, Naïve Bayes, 

SVM, Logistic Regression, Random Forest. 

3. Data yang digunakan hanya memiliki rentang waktu dari bulan mei hingga juni 

pada tahun 2024. 
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