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ABSTRAK 

Pertumbuhan pesat aplikasi fintech telah meningkatkan kebutuhan akan analisis 

sentimen guna memahami persepsi pengguna terhadap produk yang ditawarkan. 

Penelitian ini berfokus pada analisis sentimen terhadap ulasan pengguna aplikasi 

Flip pada Google Play Store dengan menerapkan algoritma Support Vector Machine 

(SVM) dalam proses analisis berbasis kerangka kerja CRISP-DM. Proses analisis 

melibatkan preprocessing teks, pemberian label sentimen menggunakan model 

pretrained BERT, serta klasifikasi menggunakan SVM dengan ekstraksi fitur TF-

IDF. Hasil penelitian menunjukkan bahwa mayoritas pengguna memberikan 

sentimen positif (56,9%), terutama terkait efisiensi biaya, kemudahan transaksi, dan 

kecepatan produk. Namun, terdapat pula sentimen negatif (43,1%), yang mencakup 

masalah biaya tambahan, keterlambatan transaksi, serta kendala teknis dalam 

penggunaan aplikasi. Analisis pemodelan topik dengan metode Latent Dirichlet 

Allocation (LDA) mengidentifikasi topik utama yang menjadi keunggulan serta 

tantangan produk Flip. Kesimpulan dari penelitian ini menegaskan bahwa Flip 

memiliki potensi besar dalam memenuhi kebutuhan pengguna, namun perlu 

dilakukan peningkatan pada aspek produk, transparansi biaya, serta optimalisasi 

performa aplikasi. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi landasan strategis 

bagi pengembang aplikasi fintech dalam meningkatkan kualitas produk berbasis 

data, guna meningkatkan kepuasan dan loyalitas pengguna. 

 

Kata kunci: Analisis Sentimen, Fintech, Support Vector Machine, CRISP-DM, 

Pemodelan Topik. 
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ABSTRACT 

The rapid growth of fintech applications has increased the need for sentiment 

analysis to understand user perceptions of the offered products. This study focuses 

on sentiment analysis of user reviews for the Flipapplication on Google Play Store 

by applying the Support Vector Machine (SVM)algorithm within  the CRISP-

DMframework.The  analysis  process  involves  text  preprocessing,  sentiment 

labeling  using  a pretrained  BERT  model,  and  classification  using SVMwith TF-

IDF  feature extraction. The results indicate that the majority of users express 

positive sentiment (56.9%), primarily regarding cost efficiency, transaction ease, 

and product speed. However, negative sentiment (43.1%) is also present, mainly 

concerning additional fees, transaction delays, and technical issues in app usage. 

A topic modelling analysis using the Latent Dirichlet Allocation (LDA) method 

identifies key topics that highlight both Flip's strengths and challenges. The findings 

suggest that while Flip holds significant potential in meeting user needs, 

improvements are needed in product aspects, cost transparency, and app 

performance optimization. This study is expected to serve as a strategic foundation 

for fintech app developers to enhance data-driven product quality, ultimately 

increasing user satisfaction and loyalty. 

 

Keywords: sentiment analysis, fintech, support vector machine, CRISP-DM, topic 

modeling.  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi yang pesat telah 

mendorong transformasi digital di berbagai sektor, termasuk sektor keuangan. 

Salah satu inovasi yang muncul adalah aplikasi layanan keuangan berbasis digital 

yang menawarkan kemudahan dan efisiensi dalam bertransaksi. Aplikasi fintech, 

seperti Flip, Dana, OVO, dan lainnya, telah menjadi solusi populer untuk kebutuhan 

transaksi keuangan sehari-hari. Aplikasi-aplikasi ini menawarkan layanan seperti 

transfer antar bank tanpa biaya administrasi, pembayaran tagihan, hingga 

pengelolaan keuangan pribadi (Kristi et al., 2024). 

Seiring dengan meningkatnya jumlah pengguna smartphone, penggunaan 

aplikasi fintech terus mengalami pertumbuhan. (Muttaqin & Kharisudin, 2021) 

menyatakan bahwa semakin banyak orang yang menggunakan aplikasi ini karena 

kemudahan dan efisiensinya. Akibatnya, tuntutan terhadap kualitas layanan aplikasi 

fintech meningkat. Di Google Play Store, pengguna dapat memberikan ulasan dan 

rating yang mencerminkan persepsi mereka terhadap aplikasi tersebut. Menurut 

data terkini dari Google Play Store, beberapa aplikasi fintech terkemuka telah 

diunduh oleh jutaan pengguna dan mendapatkan ribuan ulasan, seperti Flip yang 

memiliki lebih dari 10 juta unduhan, rating rata-rata 4.8, dan 651 ribu ulasan 

pengguna (Google Play Store, 2024). 

Rating dan ulasan dari pengguna merupakan indikator penting bagi 

pengembang aplikasi untuk memahami pengalaman pengguna dan meningkatkan 
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kualitas layanan. Menurut (Arther Sandag, 2020), rating yang lebih tinggi dapat 

menarik minat pengguna baru untuk mengunduh aplikasi. Namun, jumlah ulasan 

yang sangat besar menjadi tantangan dalam hal pengelolaan dan analisis persepsi 

pengguna secara manual. Memproses ribuan ulasan secara manual tidak hanya 

memakan waktu, tetapi juga rentan terhadap kesalahan interpretasi. 

Untuk mengatasi masalah ini, diperlukan metode yang lebih efisien dan 

akurat dalam menganalisis ulasan pengguna. Salah satu pendekatan yang dapat 

diterapkan adalah analisis sentimen menggunakan teknik text mining. Analisis 

sentimen adalah proses pengelompokan ulasan atau teks berdasarkan arah 

sentimen, baik positif maupun negatif. Pendekatan ini tidak hanya membantu 

memahami persepsi pengguna secara lebih baik, tetapi juga memungkinkan analisis 

ulasan yang cepat dan akurat. 

Penelitian ini akan menggunakan metode CRISP-DM (Cross-Industry 

Standard Process for Data Mining) sebagai kerangka kerja untuk mengelola seluruh 

tahapan analisis data, mulai dari pemahaman bisnis hingga evaluasi hasil. Selain 

itu, algoritma Support Vector Machine (SVM) akan diterapkan untuk 

mengklasifikasikan sentimen dalam ulasan pengguna. SVM dipilih karena 

kinerjanya yang baik dalam klasifikasi teks, termasuk analisis sentimen, serta 

kemampuannya menghasilkan hasil yang akurat (Muttaqin & Kharisudin, 2021). 

Dengan hasil yang diperoleh, penelitian ini dapat memberikan interpretasi 

mendalam terhadap sentimen pengguna aplikasi fintech, membantu pihak terkait, 

serta memberikan wawasan untuk peningkatan layanan aplikasi fintech secara 

keseluruhan. 
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Berdasarkan uraian tersebut, maka peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul "ANALISIS SENTIMEN ULASAN PENGGUNA 

APLIKASI FINTECH MENGGUNAKAN FRAMEWORK CROSS-

INDUSTRY STANDARD PROCESS FOR DATA MINING (CRISP-DM) 

DALAM PENENTUAN PRIORITAS PENGEMBANGAN PRODUK" 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana penerapan framework CRISP-DM dan model machine 

learning dapat diadopsi dalam menganalisis sentimen ulasan pengguna 

untuk mendukung prioritas pengembangan produk aplikasi fintech? 

2. Bagaimana hasil analisis sentimen dapat membantu memahami persepsi 

dan kebutuhan pengguna aplikasi fintech? 

3. Bagaimana algoritma Support Vector Machine (SVM) dapat diterapkan 

dalam proses analisis sentimen ulasan pengguna aplikasi fintech? 

4. Bagaimana hasil analisis sentimen dapat digunakan untuk mendukung 

pengambilan keputusan pengembangan produk aplikasi fintech? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Mengeksplorasi penerapan framework CRISP-DM dan pemanfaatan 

model machine learning dalam analisis sentimen pengguna aplikasi 

fintech di Google Play Store, dalam penentuan prioritas pengembangan 

produk. 
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2. Mengidentifikasi dan menganalisis sentimen pengguna terhadap aplikasi 

fintech (positif atau negatif) untuk memahami persepsi pengguna. 

3. Menilai potensi dan manfaat adopsi metode CRISP-DM serta algoritma 

Support Vector Machine (SVM) dalam meningkatkan kualitas analisis 

sentimen terhadap aplikasi fintech. 

4. Menyediakan interpretasi yang mendalam tentang hasil analisis sentimen 

pengguna aplikasi fintech untuk mendukung pengembangan produk yang 

lebih baik. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut: 

1. Menambah wawasan mengenai penerapan framework CRISP-DM, 

algoritma SVM dalam analisis sentimen, serta implementasi ke dalam 

sistem informasi. 

2. Memberikan informasi yang bermanfaat untuk memahami kebutuhan dan 

persepsi pengguna, sehingga dapat digunakan untuk meningkatkan 

kualitas layanan. 

3. Memberikan referensi tentang penerapan framework CRISP-DM, 

algoritma SVM, dan integrasinya dengan sistem informasi dalam analisis 

data tekstual. 

1.5 Batasan Masalah 

Untuk menjaga fokus dan kejelasan dalam penelitian ini, beberapa batasan 

masalah yang ditetapkan adalah: 

1. Data yang digunakan dalam penelitian ini hanya berupa ulasan pengguna 

aplikasi fintech yang diambil dari Google Play Store. 
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2. Analisis sentimen dalam penelitian ini terbatas pada pengelompokan 

sentimen menjadi dua kategori: positif dan negatif. 

3. Kerangka yang digunakan untuk analisis data adalah kerangka CRISP-

DM dengan algoritma Support Vector Machine (SVM) sebagai teknik 

klasifikasi. 

4. Penelitian ini tidak mencakup perbandingan dengan algoritma lain, tetapi 

berfokus pada penerapan CRISP-DM dan integrasi analisis sentimen 

dalam sistem informasi. 
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