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SENTIMEN ANALISIS ULASAN PENGGUNA APLIKASI WONDR BY 

BNI DENGAN METODE NAÏVE BAYES 

 

Oleh 

Rizky Septiah Putri 

NIM: 09031482326002 

 

ABSTRAK 

 

Perkembangan teknologi digital mendorong munculnya berbagai aplikasi 

layanan keuangan, termasuk Wondr by BNI sebagai aplikasi mobile banking 

terbaru dari Bank Negara Indonesia. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

sentimen ulasan pengguna terhadap aplikasi tersebut menggunakan metode 

klasifikasi Naïve Bayes. Sebanyak 4.970 ulasan dari Google Play Store dianalisis 

melalui tahapan CRISP-DM, mencakup preprocessing seperti cleansing, 

tokenizing, stopword removal, dan pembobotan TF-IDF. Pemodelan dilakukan 

menggunakan RapidMiner dan Google Colaboratory. Hasil pengujian dengan 10-

Fold Cross Validation menunjukkan akurasi sebesar 71,63%, dengan nilai presisi 

dan recall yang seimbang pada sentimen positif dan negatif. Analisis menunjukkan 

bahwa sentimen negatif lebih dominan, terutama terkait kinerja aplikasi dan fitur 

yang belum optimal. Penelitian ini menjadi dasar penting untuk pengembangan 

aplikasi Wondr by BNI. Penelitian ini juga membuktikan bahwa metode Naïve 

Bayes efektif dalam mengolah data ulasan berbasis teks untuk mendukung evaluasi 

layanan digital. 

 

Kata Kunci: Analisis Sentimen, Naïve Bayes, Wondr by BNI, Text Mining, Ulasan 

Pengguna. 
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SENTIMENT ANALYSIS OF USER REVIEWS ON THE WONDR BY BNI 

APPLICATION USING THE NAÏVE BAYES METHOD 

 

Oleh 

Rizky Septiah Putri 

NIM: 09031482326002 

 

ABSTRACT 

 

The advancement of digital technology has driven the emergence of various 

financial service applications, including Wondr by BNI, the latest mobile banking 

app from Bank Negara Indonesia. This study aims to analyze user sentiment toward 

the application using the Naïve Bayes classification method. A total of 4,970 user 

reviews from Google Play Store were analyzed following the CRISP-DM 

framework, with preprocessing steps including cleansing, tokenizing, stopword 

removal, and TF-IDF weighting. Modeling was conducted using RapidMiner and 

Google Colaboratory. The model achieved an accuracy of 71,63% with balanced 

precision and recall for both positive and negative sentiment categories based on 

10-Fold Cross Validation. The results show that negative sentiment is more 

dominant, mainly related to performance issues and underdeveloped features. 

These findings serve as a valuable input for future application improvements. This 

study also demonstrates that the Naïve Bayes method is effective for processing 

text-based user reviews to support digital service evaluation. 

 

Keywords: Sentiment Analysis, Naïve Bayes, Wondr by BNI, Text Mining, User 

Reviews. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 

Perkembangan teknologi saat ini semakin cepat berkembang termasuk aplikasi 

dalam bidang perbankan yang saat ini banyak digunakan untuk bertransaksi secara 

mobile tanpa perlu ke bank. Wondr merupakan aplikasi mobile banking terbaru dari 

Bank Negara Indonesia (BNI). Aplikasi ini dirancang untuk membantu nasabah 

BNI dalam merencanakan dan mengelola keuangan mereka serta mempermudah 

nasabah untuk melakukan transaksi perbankan. Layanan perbankan melalui media 

elektronik atau bisa disebut Electronic Banking adalah layanan yang 

memungkinkan nasabah bank untuk memperoleh informasi, melakukan 

komunikasi, dan melakukan transaksi antar bank lain (Bank Indonesia, 2007). 

Dalam penelitian ini penulis mengambil data ulasan pengguna di google playstore 

yang dimana data tersebut merupakan berbagai opini masyararakat terkait aplikasi 

wondr dengan opini tersebut dapat menciptakan peluang untuk memahami pola 

sentimen publik dengan lebih komprehensif. 

Sentimen analisis dengan menggunakan algoritma Naive Bayes merupakan 

pilihan yang tepat dalam memahami ulasan publik terhadap aplikasi wondr. Teknik 

ini mengklasifikasikan ulasan dalam teks menjadi kategori sentimen positif dan 

negatif. Metode Algoritma Naive Bayes dipilih karena metode klasifikasi dengan 

formula sederhana dan mudah diterapkan serta memiliki akurasi yang cukup tinggi 

dibandingkan dengan metode lain. Naive Bayes juga diyakini merupakan metode 

untuk melakukan pemisahan data terstruktur yang lebih unggul daripada metode 
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pemisahan data terstruktur lainnya dalam hal akurasi dan komputasi (Safira & 

Hasan, 2023). Pada studi-studi sebelumnya juga telah menunjukan keberhasilan 

naïve bayes dalam sentimen analisis berbasis ulasan pada aplikasi google play store, 

namun ulasan dari pengguna ini sering digunakan sebagai alat tolak ukur yang 

efektif dan efisien dalam menemukan informasi terhadap suatu produk atau jasa 

(Kurnia, 2023).  

Dalam upaya meningkatkan kualitas layanan perbankan digital pada Aplikasi 

Wondr by BNI yang disediakan oleh PT Bank Negara Indonesia (BNI), ditemui 

sejumlah keluhan dari pengguna terkait gangguan atau error saat melakukan 

transaksi, tarik tunai, maupun transfer antarbank. Dengan memanfaatkan data dari 

ulasan pengguna di Google Play Store, BNI dapat mengidentifikasi pola 

permasalahan yang sering muncul serta mengantisipasi potensi gangguan di masa 

mendatang, sehingga perbaikan layanan dapat dilakukan secara tepat sasaran dan 

berkelanjutan. Melalui penelitian ini dengan menggunakan metode naïve bayes, 

diharapkan dapat tercipta pemahaman yang lebih mendalam terkait opini publik 

pada ulasan pengguna aplikasi wondr by bni agar kedepannya dapat memberikan 

solusi yang lebih efektif dan efesien bagi pengguna aplikasi serta nasabah Bank 

BNI. 

Adapun penelitian ini juga menggunakan teknik praproses teks seperti case 

folding, tokenizing dan stopwords (Ridwansyah, 2022). Dengan memahami pola 

sentimen pengguna melalui pendekatan ini, hasil pada penelitian ini diharapkan 

dapat memberikan kontribusi dalam memperkirakan peningkatan pelayanan 

perbankan serta memberikan wawasan yang dapat dimanfaatkan untuk menyusun 

strategi komunikasi antar pengguna aplikasi dan bank yang lebih responsif. 
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Penelitian ini juga mencakup identifikasi tantangan utama dalam 

mengklasifikasikan sentimen positif dan negatif dari ulasan pengguna, serta 

menyajikan solusi yang dapat diterapkan untuk mengatasi permasalahan tersebut. 

1.2 Tujuan Penelitian 

 

Adapun tujuan dari penelitian ini: 

1. Mengetahui analisis sentimen positif dan negatif pada ulasan pengguna di 

Google Playstore pada aplikasi Wondr by BNI menggunakan metode naïve 

bayes. 

2. Mengetahui akurasi dan konsistensi model algoritma Naïve Bayes dalam 

mengklasifikasikan ulasan pengguna aplikasi Wondr by BNI ke dalam 

kategori sentimen positif dan negatif. 

3. Mengetahui kata yang sering muncul dalam ulasan pengguna aplikasi 

Wondr by BNI dan dikategorikan kedalam sentimen positif dan negatif  

1.3 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, berikut rumusan masalah yang ada dalam 

penelitian ini: 

1. Bagaimana menganalisis sentimen positif dan negatif dalam ulasan 

pengguna pada aplikasi Wondr by BNI menggunakan metode naïve bayes? 

2. Bagaimana tingkat konsistensi akurasi algoritma Naïve Bayes dalam 

mengklasifikasikan ulasan pengguna aplikasi Wondr by BNI ke dalam 

sentimen positif dan negatif? 

3. Apa saja kata yang paling sering muncul dalam ulasan pengguna aplikasi 

Wondr by BNI di Google Play Store? 
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1.4 Batasan Masalah 

 

Penelitian ini memiliki beberapa batasan masalah untuk menjaga fokus dan 

akurasi hasil, antara lain: 

1. Analisis hanya dilakukan pada ulasan pengguna aplikasi Wondr by BNI 

yang tersedia pada Google Playstore. 

2. Metode yang digunakan untuk sentimen analisis adalah Naïve Bayes, tanpa 

melakukan perbandingan mendalam dengan metode lain, seperti Support 

Vector Machine (SVM) atau Random Forest. 

3. Sentimen ulasan diklasifikasikan menjadi dua kategori: positif dan negatif. 

4. Analisis hanya mencangkup ulasan yang ditulis dalam bahasa Indonesia. 

ulasan dalam bahasa lain akan diabakan atau diterjemahkan jika 

memungkinkan. 

1.5 Manfaat Penelitian 

 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut: 

1. Manfaat Akademis : Penelitian ini memberikan kontribusi pada 

pengembangan ilmu pengetahuan, khususnya di bidang Machine Learning 

dan analisis sentimen, dengan studi kasus pada aplikasi financial. 

2. Manfaat Praktis : Hasil analisis sentimen dapat membantu tim 

pengembang aplikasi Wondr by BNI dalam memahami kebutuhan dan 

keluhan pengguna sehingga dapat meningkatkan kualitas layanan aplikasi. 



5 
 

  
 

3. Manfaat Pengguna : Dengan memahami sentimen pengguna, aplikasi 

dapat memperbaiki sesuai kebutuhan, yang pada akhirnya meningkatkan 

kepuasan dan pengalaman pengguna. 
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