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ASPECT-BASED SENTIMENT ANALYSIS (ABSA) WONDR BY BNI
USING CNN, LSTM, SVM, AND NAIVE BAYES

By

Fatimah Wanudya Raras
09031282126068

ABSTRACT
Wondr by BNI is a banking innovation since its launch in July 2024, has garnered

widespread user attention with millions of downloads and thousands of reviews.
These user reviews can be thoroughly analyzed using an Aspect-Based Sentiment
Analysis (ABSA) approach. This study aims to apply ABSA to reviews of the
Wondr app, focusing on four key aspects of usability according to Nielsen:
learnability, efficiency, error, and satisfaction. A total of 5,500 review data points
were analyzed using CNN, LSTM, SVM, and Naive Bayes algorithms, with feature
extraction via Word2Vec. The study results show that the error aspect is the most
frequently discussed by users, with the majority of sentiments being negative.
Conversely, the satisfaction aspect is dominated by positive sentiments. From the
model performance evaluation, the CNN model demonstrated the best overall
performance, with the highest accuracy and F1-score across most aspects, and
effectively leveraged Word2Vec representations to understand the context of user
reviews. The LSTM model showed slightly lower performance than CNN. SVM
delivered good results, while the Naive Bayes model consistently showed the lowest

performance.

Keyword: Aspect-Based Sentiment Analysis (ABSA), Wondr by BNI, CNN,
LSTM, SVM, Naive Bayes.
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ASPECT-BASED SENTIMENT ANALYSIS (ABSA) WONDR BY BNI
MENGGUNAKAN CNN, LSTM, SVM, DAN NAIVE BAYES

Oleh

Fatimah Wanudya Raras
09031282126068

ABSTRAK
Wondr by BNI merupakan inovasi perbankan yang sejak peluncurannya pada Juli

2024 telah menarik perhatian luas pengguna dengan jutaan unduhan dan ribuan
ulasan. Ulasan pengguna dapat dianalisis secara mendalam melalui pendekatan
Aspect-Based Sentiment Analysis (ABSA). Penelitian ini bertujuan untuk
menerapkan ABSA pada ulasan aplikasi Wondr dengan fokus pada empat aspek
utama usability menurut Nielsen, yaitu learnability, efficiency, error, dan
satisfaction. Sebanyak 5.500 data ulasan dianalisis menggunakan algoritma CNN,
LSTM, SVM, dan Naive Bayes, dengan ekstraksi fitur Word2Vec. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa aspek error paling dominan dibahas oleh pengguna, dengan
mayoritas sentimen bersifat negatif. Sebaliknya, aspek satisfaction didominasi oleh
sentimen positif, Dari hasil evaluasi performa model, Hasil evaluasi menunjukkan
bahwa model CNN memberikan performa terbaik secara keseluruhan, dengan
akurasi dan Fl-score tertinggi pada sebagian besar aspek, serta mampu secara
efektif memanfaatkan representasi Word2Vec untuk memahami konteks ulasan
pengguna. Model LSTM menunjukkan performa sedikit di bawah CNN. SVM
memberikan hasil baik, model Naive Bayes secara konsisten menunjukkan

performa terendah.

Kata Kunci: Aspect-Based Sentiment Analysis (ABSA), Wondr by BNI, CNN,
LSTM, SVM, Naive Bayes.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Digitalisasi dalam sektor perbankan telah membawa perubahan signifikan
dalam meningkatkan aksesibilitas dan efisiensi layanan keuangan di era digital
(Hasibuan et al., 2025). Layanan seperti internet banking, mobile banking, dan
aplikasi perbankan digital telah menjadi bagian penting dari kehidupan sehari-hari
masyarakat. Bank-bank di Indonesia berlomba-lomba untuk menghadirkan layanan
digital yang lebih inovatif guna memenuhi ekspektasi pengguna yang semakin
tinggi terhadap keamanan, kemudahan akses, dan fitur keuangan yang lebih
canggih.

Sebagai salah satu bank terbesar di Indonesia, BNI terus beradaptasi dengan
perkembangan teknologi digital serta memperkuat posisinya di industri perbankan
digital melalui berbagai inovasi layanan perbankan. Salah satu inovasi terbaru yang
dikembangkan oleh BNI adalah peluncuran aplikasi Wondr by BNI pada 5 Juli
2024. Peluncuran aplikasi ini merupakan bagian dari strategi transformasi digital
perusahaan(Wondr BNI, 2024). Dari awal peluncuran hingga kini Wondr by BNI
telah mencapai 5 juta unduhan pada Januari 2025 di Google Play Store. Aplikasi
ini mendapatkan rating 3,4 bintang dari 35 ribu ulasan pengguna yang
mencerminkan berbagai pengalaman pengguna, baik terkait kemudahan
penggunaan maupun tantangan teknis yang dihadapi. Tingginya jumlah ulasan dari
pengguna menandakan bahwa aplikasi Wondr by BNI terus memperoleh banyak
atensi dari pengguna. Masukan yang disampaikan melalui ulasan tersebut dapat

menjadi sumber data yang penting bagi pengembang untuk menilai kinerja aplikasi



dari berbagai sudut pandang. Seiring dengan meningkatnya jumlah pengguna dan
ulasan yang diberikan, memahami pengalaman pengguna menjadi krusial dalam
meningkatkan kualitas layanan aplikasi. Analisis sentimen menjadi solusi yang
relevan dalam pengalian presepsi pengguna karena kemampuannya dalam
memproses dan menganalisis ribuan data secara otomatis, cepat, dan efisien
(Mursyid & Dwi Indriyanti, 2024).

Analisis sentimen merupakan proses memahami, mengidentifikasi, dan
mengkategorikan opini, emosi, atau perasaan yang terkandung dalam suatu teks,
seperti ulasan, komentar, atau postingan media sosial (Kaur et al., 2017). Teknik ini
memanfaatkan berbagai metode dari bidang Natural Language Processing (NLP),
Machine Learning, dan Data Mining untuk mengklasifikasikan sentimen ke dalam
kategori seperti positif, negatif, atau netral (Farhan et al., 2025). Analisis sentimen
sering digunakan dalam berbagai bidang, termasuk bisnis untuk memahami
kepuasan pelanggan, politik untuk menganalisis opini publik, serta penelitian
akademik untuk mengkaji pola dan tren dalam komunikasi digital (Agung et al.,
2024). Dengan analisis sentimen, individu dan organisasi dapat memperoleh
wawasan berharga yang membantu dalam pengambilan keputusan strategis.
Namun, analisis sentimen yang hanya berbasis kategori positif, negatif, dan netral
sering kali tidak cukup untuk mengevaluasi pengalaman pengguna secara
komprehensif. Oleh karena itu, diperlukan pendekatan yang lebih spesifik, salah
satunya adalah Aspect-Based Sentiment Analysis. Pendekatan ini merupakan
pendekatan yang digunakan untuk mengidentifikasi serta mengkategorikan opini
pengguna berdasarkan aspek-aspek spesifik yang terdapat dalam suatu entitas,

seperti produk, atau layanan (Amalia & Winarko, 2021).



Berbagai studi sebelumnya telah banyak mengeksplorasi penerapan Aspect-
Based Sentiment Analysis (ABSA) dengan pendekatan data mining untuk
mengidentifikasi sentimen pengguna terhadap aspek-aspek spesifik dari suatu
layanan atau produk.

Seperti penelitian yang dilakukan oleh (Mustakim & Priyanta, 2022)
melakukan analisis sentimen berbasis aspek terhadap ulasan aplikasi KAI Access.
Penelitian ini menggunakan dua algoritma klasifikasi yaitu Naive Bayes Classifier
(NBC) dan Support Vector Machine (SVM), dengan tiga skenario pengujian model.
Ulasan pengguna dikategorikan berdasarkan aspek usability menurut Nielsen, yaitu
learnability, efficiency, error dan satisfaction. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
penggunaan SVM dengan tuning hyperparameter, menghasilkan performa yang
baik dengan rata-rata skor akurasi 91,63% dan f1-score 75,55% precision 77,60%
dan recall 74,47% .

Penelitian serupa juga dilakukan oleh (Palimbani et al., 2024) menerapkan
ABSA pada ulasan pengguna aplikasi Starbucks. Aspek yang dikaji juga mengacu
pada usability: learnability, efficiency, errors, dan satisfaction, dengan
menggunakan algoritma SVM dengan tiga kernel (Linear, Polynomial, RBF),
dilengkapi dengan ekstraksi fitur TF-IDF serta tuning hyperparameter
menggunakan GridSearchCV. Dataset diperoleh melalui scraping dari Google Play
Store, dan anotasi dilakukan secara manual. Hasil pengujian menunjukkan bahwa
aspek errors mendapatkan sentimen negatif terbanyak, dengan performa SVM
menghasilkan akurasi rata-rata 88,96% dan fl-score 66,85%, precision 75,77%,

recall 64,68%.



Sementara itu, pendekatan berbasis deep learning juga mulai banyak
diterapkan, (Ari Bangsa et al., 2020) meneliti ulasan marketplace Bukalapak
dengan model CNN dan fitur Word2Vec. Hasilnya menunjukkan CNN lebih unggul
dari Naive Bayes dengan akurasi 85,54% dan F1-score 92,02%.

Selain itu, (Putra et al.,, 2022) menggunakan LSTM pada data aduan
mahasiswa UMSIDA terkait isu ekonomi, pendidikan, dan kesehatan selama
pandemi. model ini berhasil mencapai rata-rata akurasi 81%. Studi ini
membuktikan efektivitas LSTM dalam menangani teks Bahasa Indonesia yang
kompleks dan kontekstual.

Penelitian oleh (Rahman et al., 2021)juga mereka menganalisis sentimen
masyarakat terhadap kebijakan karantina COVID-19 dari unggahan Twitter
berbahasa Indonesia dengan menggunakan metode Long Short-Term Memory
(LSTM) yang dikombinasikan dengan Word2Vec. Hasil eksperimen menunjukkan
bahwa model LSTM akurasi sebesar 81%, mengungguli metode lain seperti Naive
Bayes dan Recurrent Neural Network (RNN) dengan selisih hingga 8-10%.

Melihat berbagai studi yang telah dilakukan tampak bahwa pendekatan
Aspect-Based Sentiment Analysis (ABSA) mampu memberikan kontribusi
signifikan dalam memahami opini pengguna secara lebih mendalam. Pendekatan
ini sangat efektif dalam mengevaluasi kualitas layanan berdasarkan aspek-aspek
spesifik yang relevan dengan pengalaman pengguna. Salah satu aspek yang krusial
untuk dianalisis dalam konteks aplikasi digital adalah usability, yang
mencerminkan sejauh mana sebuah aplikasi mudah dipelajari, efisien digunakan,
minim kesalahan, serta mampu memberikan kepuasan. Aplikasi yang tidak user-

friendly atau kerap mengalami kendala teknis dapat berdampak negatif terhadap



kepuasan pengguna, bahkan memicu penurunan kepercayaan dan loyalitas, yang
pada akhirnya bisa menyebabkan pengguna meninggalkan layanan tersebut (Utami
& Kurniawati, 2023.).

Dengan mempertimbangkan hal tersebut, fokus analisis sentimen pada
aspek usability menjadi sangat penting, terutama dalam konteks aplikasi keuangan
digital seperti Wondr by BNI. Sayangnya, sejauh ini belum ditemukan penelitian
yang secara khusus menerapkan pendekatan ABSA pada aplikasi tersebut,
khususnya dengan menitikberatkan pada empat dimensi utama usability, yaitu
learnability, efficiency, error, dan satisfaction. Padahal, sebagai aplikasi baru
dengan jumlah pengguna yang terus meningkat, pemahaman terhadap persepsi
pengguna berdasarkan aspek-aspek tersebut sangat dibutuhkan untuk mendukung
peningkatan kualitas layanan.

Berdasarkan urgensi tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menerapkan
Aspect-Based Sentiment Analysis dengan fokus pada aspek usability terhadap
ulasan pengguna aplikasi Wondr by BNI. Pendekatan yang digunakan
mengombinasikan algoritma klasifikasi berbasis machine learning dan deep
learning, yaitu CNN, LSTM, SVM, dan Naive Bayes. Penelitian ini diharapkan
mampu memberikan wawasan yang lebih komprehensif mengenai persepsi
pengguna pada setiap aspek usability, serta menjadi kontribusi empiris yang relevan
dalam pengembangan sistem analisis sentimen untuk aplikasi keuangan digital di
Indonesia.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas terdapat rumusan

masalah yang dapat diperoleh pada penelitian ini yaitu:



1. Bagaimana analisa performa model CNN, LSTM, SVM, dan Naive Bayes
dalam mengklasifikasikan Aspect-Based Sentiment Analysis pada ulasan
pengguna aplikasi Wondr by BNI1?

2. Model klasifikasi mana yang memberikan hasil terbaik saat dikombinasikan
dengan metode ekstraksi fitur Word2Vec?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang telah di jelaskan maka, terdapat tujuan
penelitian sebagai berikut:

1. Menganalisis performa model CNN, LSTM, SVM, dan Naive Bayes dalam
klasifikasi ABSA pada ulasan pengguna aplikasi Wondr by BNI.

2. Menentukan model Klasifikasi terbaik yang dikombinasikan dengan
Word2Vec untuk meningkatkan akurasi analisis sentimen berbasis aspek.

1.4 Manfaat Penelitian
Pelaksanaan penelitian ini diharapkan memberikan beberapa manfaat, diantaranya
sebagai berikut:

1. Hasil penelitian ini dapat digunakan oleh pengembang aplikasi Wondr atau
bank BNI untuk meningkatkan usability aplikasi berdasarkan opini dan
pengalaman pengguna melalui analisis sentimen ulasan aplikasi di Google
Play Store.

2. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi dalam pengembangan
metode analisis sentimen berbasis aspek usability menggunakan kombinasi
berbagai model machine learning (CNN, LSTM, SVM, dan Naive Bayes)
dengan ekstraksi fitur berbasis Word2Vec. Selain itu, penelitian ini juga

memberikan wawasan baru terkait penerapan machine learning dan deep



learning untuk analisis teks di bidang fintech, serta dapat menjadi acuan
bagi penelitian selanjutnya dalam menentukan model Klasifikasi terbaik
untuk Aspect-Based Sentiment Analysis (ABSA).
1.5 Batasan Masalah
Agar permasalahan yang dibahas oleh penulis tidak terlalu meluas, maka
dilakukan pembatasan masalah diantaranya sebagai berikut:
1. Data yang digunakan berasal dari hasil scraping ulasan aplikasi Wondr by
BNI di Google Play Store dari bulan Desember 2024 sampai Januari 2025.
2. Aspek yang digunakan untuk pelebelan aspek di antaranya adalah aspek

learnability, efficiency, errors, dan satisfaction.
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