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ABSTRAK 

 

Dana adalah sebuah layanan dompet digital yang populer di Indonesia yang masuk 

ke Indonesia pada akhir tahun 2018. Untuk dapat bersaing dengan para 

kompetitornya, Kepuasan pengguna terhadap layanan yang diberikan tentunya 

menjadi satu hal penting yang harus diperhatikan oleh Dana. Karena banyaknya 

layanan yang disediakan oleh Dana seperti transfer antar bank dan pembayaran 

tagihan menimbulkan berbagai macam respon dari para pengguna Dana, mulai dari 

respon positif hingga respon negatif yang terdapat pada kolom ulasan di google 

play store. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kepuasan pengguna terhadap 

layanan Dana dengan memanfaatkan komentar ulasan terhadap aplikasi Dana di 

google play store. Menggunakan metode Support Vector Machine (SVM) serta 

validasi data menggunakan K-Fold Cross Validation dengan uji coba nilai 

parameter fold =2, 4, 6, dan 8. Didapat hasil akurasi terbaik pada nilai fold = 6 

dengan nilai accuracy sebesar 60.00%, nilai precision sebesar 61.03%, dan nilai 

recall sebesar 36.11%. dari hasil pengujian terdapat 18.201 data positif dan 430 

data negatif, hasil pengujian mengindikasikan bahwa pengguna yang merasa puas 

terhadap layanan dompet digital Dana lebih banyak dibandingkan dengan 

pengguna yang merasa tidak puas terhadap layanan yang diberikan oleh dompet 

digital Dana. 

 

Kata Kunci : Kepuasaan pengguna, Komentar Ulasan, Support Vector Machine 

(SVM), Google Play Store  
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ABSTRACT 

 

Dana is a digital wallet service that is popular in Indonesia which entered Indonesia 

at the end of 2018. To be able to compete with its competitors, user satisfaction 

with the services provided is of course an important thing that Dana must pay 

attention to. Due to the many services provided by the Fund, such as interbank 

transfers and bill payments, various responses were generated from Fund users, 

ranging from positive responses to negative responses in the review column on the 

Google Play Store. This study aims to determine user satisfaction with Dana 

services by utilizing review comments on the Dana application on the Google Play 

Store. Using the Support Vector Machine (SVM) method and validating data using 

K-Fold Cross Validation with trials of the fold parameter values = 2, 4, 6, and 8. 

The best accuracy results were obtained at the fold value = 6 with an accuracy 

value of 60.00%, the value precision of 61.03%, and recall value of 36.11%. from 

the test results there were 18,201 positive data and 430 negative data, the test 

results indicated that more users were satisfied with the Dana digital wallet service 

compared to users who were dissatisfied with the services provided by the Dana 

digital wallet. 

Keywords: User satisfaction, Review Comments, Support Vector Machine 

(SVM), Google Play Store   
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar belakang   

Pada era digital seperti saat ini, masyarakat diharuskan untuk cerdas dalam 

memanfaatkan kemudahan serta keefektifan dalam melakukan interaksi antar 

sesama. Munculnya banyak inovasi digital di berbagai bidang dapat membuktikan, 

bahwa masyarakat juga turut ikut dalam perkembangan zaman yang semakin 

modern. Berkembangnya bisnis digital tentunya ikut mempengaruhi munculnya 

perusahaan startup yang bergerak dibidang keuangan digital. salah satu contoh 

produk digital tersebut adalah uang elektronik atau yang biasa disebut E-money. 

Munculnya uang elektronik ini memungkinkan masyarakat untuk melakukan 

transaksi finansial tanpa menggunakan uang cash atau tunai (Firman et al., 2018) 

Maraknya bisnis digital saat ini, membuat banyak perusahaan startup 

belomba-lomba dalam mengembangkan inovasi-inovasi baru dalam produk 

finansial digitalnya. Dari hasil survei DailySocial yang dikutip dari website 

goodstats, penyedia layanan dompet digital yang populer di Indonesia diantaranya 

OVO, Gopay, shoopePay, DANA.  

Gambar 1. 1 Statistik Pengguna Dompet Digital di Indonesia 

Sumber (Website goodstats.id, 2022) 
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Berdasarkan Gambar 1.1 diatas menunjukkan bahwa Dana masuk kedalam 5 

besar layanan dompet digital terpopuler di Indonesia. Dana masuk ke Indonesia 

pada tahun 2018 dibawah naungan PT Espay Debit Indonesia Koe, dan telah 

terintegrasi kedalam sistem Kepedudukan Catatan Sipil (Dukcapil) Kementerian 

Dalam Negeri (Danang Setiaji, 2018). Pengguna layanan Dana mengalami 

pertumbuhan yang signifikan tercatat 95 juta pengguna di tahun 2021 hingga naik 

ke 135 juta pengguna pada tahun 2022 dan masih terus mengalami pertumbuhan.  

Layanan Dana menggunakan konsep open platform agar bisa terintegrasi langsung 

dengan platform merchant seperti toko online maupun toko konvesional serta telah 

mendapat linsensi resmi dari Bank Indonesia (BI). Layanan Dana juga dapat 

melakukan transaksi kebutuhan terikait dengan cashless dan mobile payment seperti 

tagihan listrik, Pulsa, Paket Data, Tv kabel, asuransi, dan lain-lain.  

DANA menggunakan salah satu platform digital yaitu google play untuk 

menyediakan akses ke aplikasi DANA bagi para pengguna android, Aplikasi 

DANA dapat diinstall melalui google play. Oleh banyaknya jenis layanan yang 

disediakan oleh DANA menimbulkan berbagai macam feedback positif maupun 

negatif dari para pengguna aplikasi DANA yang terdapat pada ulasan di 

googleplay. (Budi Ilmawan & Winarko, 2020). 

Ulasan terhadap aplikasi DANA yang terdapat di google play tersebut bisa 

dipakai sebagai bahan acuan oleh perusahaan untuk menilai kualitas layanan yang 

telah disediakan, agar kedepannya DANA bisa dipakai secara maksimal oleh para 

pengguna dan tentunya pihak perusahaan akan lebih mudah dalam melakukan  

perkembangan. Ulasan-ulasan yang terdapat pada google play tersebut dapat 
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dijadikan sebagai sumber data untuk menganalisa klasifikasi (Dwi Wijaya et al., 

2021) 

Penelitian yang akan dilakukan adalah mengklasifikasi sentimen sentimen 

masyarakat terhadap aplikasi DANA berdasarkan ulasan pengguna yang terdapat 

pada google play, ulasan ini perlu diklasifikasi menggunakan machine learning 

karena jumlahnya banyak, jika diklasifikasikan secara manual maka itu akan sulit 

dan memakan waktu yang lama. Oleh karena itu peneliti menggunakan machine 

learning untuk penelitian ini dan metode yang dipakai adalah Support Vector 

Machine dan K-Fold Cross Validation. Metode Support Vector Machine digunakan 

karena memiliki kemampuan klasifikasi yang baik, Berfokus dalam mencari 

hyperplane terbaik yang fungsinya sebagai pemisah antar dua kelas data. Metode 

ini mampu bekerja terhadap dataset yang mempunyai dimensi tinggi dengan 

menggunakan kernel trik. Support Vector Machine hanya menggunakan beberapa 

titik data terpilih yang berkontribusi (support vector) dalam pembentuan model 

yang akan digunakan dalam proses klasifikasi (Perdana & Fauzi, 2019). Metode K-

Fold Cross Validation membantu mengatasi variasi acak dalam pembagian data 

latih dan data uji. Hal ini memungkinkan penilaian kinerja model yang lebih stabil 

dan dapat memberikan gambaran yang lebih akurat tentang seberapa baik model 

tersebut dapat digunakan pada data yang belum pernah dilihat sebelumnya. Selain 

itu, K-Fold Cross Validation juga memanfaatkan sepenuhnya dataset yang tersedia 

untuk pelatihan dan evaluasi, yang merupakan pemanfaatan sumber daya yang 

efisien(Lubis et al., 2020). 

P enelitian analisis sentimen tentang Dompet Elektronik, Ditemukan bahwa 

dompet elektronik GoPay memiliki nilai sentimen positif lebih tinggi yaitu sebesar 
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46,67% dibandingkan Dana sebesar 37,50% dan OVO sebesar 16,67%. Lalu nilai 

sentimen negatif pada dompet elektronik OVO lebih tinggi yaitu sebesar 63,33% 

dibandingkan GoPay sebesar 53,33% dan DANA sebesar 30,00%. Nilai sentimen 

netral pada dompet elektronik DANA lebih tinggi yaitu sebesar 32,50% 

dibandingkan OVO sebesar 20,00% dan GoPay sebesar 0,00%. (Putra et al., 2020) 

Sedangkan pada penelitian yang berjudul analisis sentimen pengguna aplikasi 

dana dompet digital pada ulasan google play menggunakan metode Support Vector 

Machine dan seleksi fitur chi square dalam pembuatan model. Hasil proses 

klasifikasi SVM mendapatkan accuracy sebesar 87,58%, precision sebesar 91,20% 

dan recall sebesar 90,21% sedangkan untuk model SVM – Chi Square didapat 

accuracy sebesar 89,41%, precision sebesar 93,29% dan recall sebesar 90,76% 

(Athallah Muhammad et al., 2022). 

Berdasarkan uraian diatas, maka dalam penelitian ini akan menerapkan 

metode Support Vector Machine untuk mengkalsifikasi sentimen sentimen 

pengguna terhadap aplikasi DANA dompet digital berdasarkan ulasan yang ada 

pada googleplay, analisis sentimen dilakukan untuk mengetahui besarnya 

presentase tanggapan pengguna terhadap layanan aplikasi DANA dengan 

mengelompokan ulasan pengguna dalam kategori positif, negatif, dan netral. 

Dari berbagai penjelasan latar belakang diatas, maka penulis melakukan 

penelitian tugas akhir berjudul “ ANALISIS SENTIMEN PENGGUNA 

APLIKASI DANA PADA ULASAN GOOGLE PLAY MENGGUNAKAN 

METODE K-FOLD CROSS VALIDATION DAN SUPPORT VECTOR 

MACHINE (SVM)”. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Adapun rumusan masalah dari penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana mengklasifikasi ulasan pada google play store menggunakan 

metode K-Fold Cross Validaton dan Support Vector Machine.  

2. Mengetahui tingkat akurasi metode yang digunakan  

1.3 Tujuan penelitian 

Tujuan yang ingin dicapai pada penelitian ini yaitu: 

1. Menilai kemampuan metode K-Fold Cross Validation dan Support Vector 

Machine dalam menganalisis sentimen pengguna aplikasi DANA pada 

komentar ulasan di Google Play Store. 

2. Untuk mengetahui aspek kepuasaan pengguna terhadap aplikasi DANA 

berdasarkan komentar ulasan yang di berikan di Google Play Store. 

3. Untuk mengetahui tingkat akurasi metode K-Fold Cross Validation dan 

Support Vector machine  dalam menganalisis sentimen ulasan pengguna 

Dana yang ada pada google play 

1.4 Manfaat penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian ini yaitu: 

1. Untuk mengetahui opini pengguna tentang layanan aplikasi DANA 

melalui platform digital Google Play. 

2. Untuk mengembangkan metode algoritma Support Vector Machine 

terhadap kasus analisis sentimen. 

1.5 Batasan Penelitian 

Adapun batasan masalah pada penelitian ini adalah sebagai berikut: 
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1. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data komentar ulasan 

aplikasi Dana pada Google Play Store. 

2. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data komentar 

berbahasa Indonesia dengan total 20.000 komentar ulasan. 

3. Klasifikasi dari data yang digunakan terdiri dari 3 kelas, yaitu positif, 

negatif, dan netral. 

4. Alat bantu yang digunakan untuk mengolah data adalah Rapidminer dan 

google colab. 
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