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ABSTRAK 

 

Kemajuan teknologi informasi telah mendorong transformasi digital di sektor perbankan, termasuk melalui 

layanan mobile banking seperti BCA Mobile yang memudahkan transaksi keuangan nasabah. Banyaknya ulasan 

pengguna di Google Play Store mencerminkan kepuasan maupun keluhan pengguna, namun volume ulasan yang 

besar menyulitkan evaluasi manual. Penelitian ini bertujuan untuk melakukan analisis sentimen secara otomatis 

terhadap ulasan pengguna BCA Mobile dengan menggunakan metode klasifikasi Decision Tree. Data diperoleh 

dengan scraping 1.000 ulasan berbahasa Indonesia dan dilakukan preprocessing seperti cleaning, case folding, 

normalisasi, tokenisasi, dan stopword removal. Ulasan dikategorikan menjadi sentimen positif, negatif, dan netral 

berdasarkan rating. Setelah pemodelan dilakukan, evaluasi menggunakan confusion matrix menghasilkan akurasi 

sebesar 77,11%. Hasil menunjukkan 72,0% ulasan bersentimen positif, 21,6% negatif, dan 6,4% netral. Model 

Decision Tree menunjukkan performa baik dalam mendeteksi sentimen positif namun kurang akurat pada kategori 

negatif dan netral akibat ketidakseimbangan data. Penelitian ini memberikan gambaran umum persepsi pengguna 

terhadap aplikasi BCA Mobile dan dapat dijadikan masukan bagi pengembang aplikasi untuk meningkatkan 

layanan. Ke depan, penggunaan algoritma lain seperti SVM atau LSTM disarankan guna meningkatkan akurasi 

klasifikasi, khususnya untuk sentimen minoritas.  

 

Kata kunci :  Analisis Sentimen, Decision Tree, Bca Mobile 

 

1. PENDAHULUAN 

Berbagai bidang kehidupan, termasuk sektor 

perbankan, telah sangat dipengaruhi oleh kemajuan 

teknologi informasi dan komunikasi. Munculnya 

layanan seperti internet banking dan mobile banking, 

yang memungkinkan pelanggan melakukan berbagai 

transaksi finansial secara cepat, mudah, dan fleksibel 

melalui perangkat seluler mereka, menandai 

transformasi digital dalam industri perbankan[1]. 

Untuk meningkatkan layanan dan mempertahankan 

loyalitas pelanggan, layanan mobile banking sekarang 

menjadi bagian penting dari rencana bank[2]. 

BCA Mobile, layanan digital yang dimiliki PT 

Bank Central Asia Tbk, dirancang untuk memenuhi 

kebutuhan transaksi perbankan harian dan memiliki 

fitur unggulan seperti transfer dana, pembayaran 

tagihan, dan pembelian pulsa, antara lain[3]. BCA 

Mobile sangat populer karena banyaknya unduhan dan 

ulasan pengguna di platform Google Play Store. 

Ulasan ini menunjukkan pengalaman pengguna, baik 

positif maupun negatif[4]. 

Namun, jumlah ulasan yang beragam dan 

beragam membuat proses evaluasi secara manual 

menjadi sulit. Akibatnya, diperlukan pendekatan 

otomatis untuk mengelompokkan ulasan berdasarkan 

sentimen. Salah satu metode untuk menyelesaikan 

masalah ini adalah analisis sentimen, yang merupakan 

proses mengekstrak opini dari teks ulasan dan 

membaginya ke dalam kategori sentimen positif, 

negatif, atau netral[5]. Pengembang aplikasi dapat 

memahami persepsi publik dan meningkatkan layanan 

berdasarkan umpan balik yang ada berkat analisis ini. 

Untuk digunakan, analisis sentimen 

membutuhkan teknik klasifikasi yang efisien.  

Decision Tree adalah metode yang populer untuk 

membuat keputusan, yang membuat struktur pohon 

keputusan berdasarkan karakteristik data yang 

relevan[6]. Metode ini dikenal karena mudah 

ditafsirkan dan dapat menangani data yang kompleks. 

Decision Tree juga unggul dalam klasifikasi ulasan 

pengguna aplikasi, menurut penelitian sebelumnya[7] 

[8]. 

Dengan menggunakan metode Decision Tree, 

penelitian ini bertujuan untuk mendapatkan gambaran 

objektif tentang kepuasan pengguna dan masukan 

penting untuk pengembangan aplikasi melalui analisis 

sentimen pengguna terhadap aplikasi BCA Mobile 

yang diperoleh dari Google Play Store. Selain itu, 

analisis ini diharapkan dapat memberikan kontribusi 

pada bidang penelitian text mining dan klasifikasi teks 

yang berkaitan dengan aplikasi perbankan mobile di 

Indonesia. 

  

2. TINJAUAN PUSTAKA 

Dalam penelitian ini, untuk mengetahui ulasan 

pengguna aplikasi BCA Mobile di Google Play Store. 

Membutuhkan beberapa penelitian sebelumnya dalam 

berbagai konteks yang mendukung. Melihat 

bagaimana kinerja algoritma klasifikasi Support 

Vector Machine (SVM) dan Decision Tree berbeda 

dalam menilai sentimen ulasan pengguna dari aplikasi 

mobile banking[9]. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa SVM dengan kernel linear memiliki akurasi 

lebih tinggi, yaitu 93,7%, dibandingkan dengan 

Decision Tree, yang hanya 83%. Ini menunjukkan 
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bahwa SVM lebih baik dalam menangani data teks 

yang kompleks. Namun, Decision Tree tetap dianggap 

sebagai metode yang kuat karena memiliki keunggulan 

dalam interpretabilitas dan visualisasi hasilnya[8]. 

Selain itu, penelitian ini menunjukkan betapa 

pentingnya memilih fitur yang relevan dan melakukan 

preprocessing untuk meningkatkan akurasi model 

klasifikasi. Penelitian lain analisis sentimen berbasis 

aspek ulasan pelanggan hotel di bali menggunakan 

metode decision tree, algoritma ini cukup efektif 

dalam mengelompokkan pendapat pelanggan ke dalam 

kategori sentimen berdasarkan elemen tertentu[7]. 

Penelitian ini menunjukkan bahwa Decision Tree 

dapat digunakan untuk mengklasifikasikan sentimen 

berdasarkan fitur atau layanan, seperti kebersihan, 

pelayanan hotel, atau lokasi, yang dapat diperluas 

untuk aplikasi digital lainnya, seperti mobile 

banking[10]. 

Analisis sentimen adalah salah satu bidang text 

mining yang dikenal berkonsentrasi pada mengekstrak 

dan menempatkan emosi atau opini yang terkandung 

dalam data teks[11]. Metode ini biasanya 

mengkategorikan data ke dalam tiga kategori utama: 

sentimen positif, negatif, dan netral[12]. Analisis 

sentimen, yang dapat digunakan dalam aplikasi 

perbankan digital seperti BCA Mobile, dapat 

membantu memahami kepuasan atau keluhan 

pelanggan berdasarkan ulasan yang mereka buat di 

platform seperti Google Play Store[13]. 

Analisis sentimen sangat terkait dengan text 

mining, yang merupakan metode untuk mengubah data 

teks yang tidak terstruktur menjadi informasi yang 

berguna[10]. Proses penting dalam text mining 

termasuk tokenisasi, stopword removal, normalisasi, 

stemming, case folding, dan cleaning. Tujuan dari 

tahapan-tahapan ini adalah untuk membuat teks lebih 

mudah untuk dianalisis oleh algoritma klasifikasi[14]. 

Preprocessing yang tepat dapat meningkatkan akurasi 

dan efisiensi proses klasifikasi. 

Dalam proses klasifikasi sentimen, metode 

decision tree adalah satu metode data mining yang 

menggunakan struktur pohon untuk membantu 

pemecahan masalah dan pengambilan keputusan untuk 

mencapai suatu keputusan akhir[15]. Metode Decision 

Tree sangat populer untuk klasifikasi teks karena 

mudah dipahami oleh manusia dan dapat menangani 

data dengan berbagai jenis atribut[16]. Setiap node 

pohon mewakili fitur, dan cabangnya mewakili hasil 

pengambilan keputusan[6]. Metode Decision Tree 

menjadi salah satu algoritma yang paling populer 

dalam proses klasifikasi sentimen karena kemampuan 

untuk membangun struktur pohon berdasarkan atribut 

data[17]. Namun demikian, distribusi kelas sentimen, 

jumlah sampel, dan kualitas data masih berkontribusi 

pada kinerja. Oleh karena itu, untuk mengetahui 

persepsi dan kepuasan pengguna terhadap aplikasi 

BCA Mobile, penelitian ini menggunakan metode 

Decision Tree dan pendekatan preprocessing yang 

menyeluruh. 

 

3. METODE PENELITIAN 

Rangkaian proses dalam penelitian analisis 

sentiment ulasan pengguna BCA mobile di google 

play store menggunakan metode decision tree dapat 

dilihat pada gambar 1. 

 
Gambar 1. Tahapan Penelitian 

 

3.1. Pengumpulan Data 

Dengan menggunakan teknik scraping web di 

lingkungan Google Colaboratory, data dikumpulkan 

dari 1.000 ulasan berbahasa Indonesia dari pengguna 

aplikasi BCA Mobile di Google Play Store. Ulasan ini 

disimpan dalam format CSV untuk memudahkan 

analisis. Informasi seperti nama pengguna, tanggal 

ulasan, isi ulasan (teks), dan nilai penilaian bintang ada 

dalam setiap data. 

 

3.2. Preprocessing Data 

Tahapan preperocessing bertujuan untuk 

membersihkan dan menyederhanakan data teks agar 

siap untuk dianalisis. Bisa dilihat pada gambar 2. 

 

 
Gambar 2. Tahapan Preprocessing Data 

 

Langkah-langkah preprocessing meliputi: 

a. Cleaning: bertujuan untuk menghapus karakter 

atau komponen teks yang tidak diperlukan, 

seperti tanda baca, angka, emotikon, tag HTML, 

atau simbol khusus. 

b. Case Folding: bertujuan untuk mengubah semua 

huruf dalam teks menjadi huruf kecil. 

c. Normalisasi: bertujuan untuk mengubah kata 

tidak baku ke bentuk baku, Stemming: bertujuan 
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untuk mengembalikan kata ke bentuk dasar, dan 

Stopword Removal: bertujuan untuk menghapus 

kata-kata umum yang tidak memiliki makna 

signifikan. 

d. Tokenisasi: bertujuan untuk memecah teks atau 

kalimat menjadi potongan-potongan kata. 

 

3.3. Labelling Data 

Berdasarkan rating pengguna, data ulasan 

dikategorikan ke dalam tiga kategori sentimen: positif, 

negatif, dan netral[18]. Ulasan dengan rating 4 dan 5 

dianggap sebagai sentimen positif, ulasan dengan 

rating 3 dianggap netral, dan ulasan dengan rating 1 

dan 2 dianggap negatif. Untuk menjaga kualitas data, 

verifikasi manual dilakukan pada sejumlah data untuk 

memastikan pelabelan sesuai dengan isi ulasan[13]. 

Namun demikian, verifikasi manual terhadap 

sejumlah ulasan dilakukan untuk memastikan 

pelabelan tetap akurat, terutama untuk rating yang 

tidak sesuai dengan isi komentar[15]. Proses ini sangat 

penting untuk memastikan bahwa data latih yang 

digunakan untuk memodelkan benar-benar 

mencerminkan makna sentimen pengguna terhadap 

aplikasi BCA Mobile. Ini memungkinkan model 

klasifikasi dilatih dengan lebih akurat dan efektif. 

 

3.4. Modelling Data 

Salah satu metode klasifikasi adalah metode 

decision tree, yang membantu dalam analisis data dan 

pengambilan keputusan dengan membuat struktur 

pohon keputusan. Metode ini digunakan untuk 

memecahkan masalah dengan mempertimbangkan 

berbagai faktor yang relevan secara bertahap dan 

sistematis[19]. Decision Tree banyak digunakan 

dalam klasifikasi data karena kemampuan untuk 

membuat proses pengambilan keputusan lebih mudah 

dan membuat interpretasinya lebih mudah 

dipahami[17]. 

Setelah proses preprocessing dan pelabelan 

selesai, data dibagi menjadi dua bagian yaitu data latih 

dan data uji[16]. Ini dilakukan dengan menggunakan 

metode pembagian train-test. Algoritma Decision Tree 

Classifier, yang berasal dari pustaka scikit-learn, 

digunakan untuk melakukan pemodelan. Algoritma ini 

dipilih karena memiliki kemampuan untuk 

mengklasifikasikan data teks dengan struktur yang 

jelas dan mudah dipahami. Selain itu, algoritma ini 

memiliki kinerja yang baik dalam klasifikasi data teks. 

𝐸𝑛𝑡𝑟𝑜𝑝𝑦 (𝐴) =  ∑ −𝑝𝑖 𝑙𝑜𝑔2 𝑝𝑖
𝑛

𝑖=1
 (1) 

 

3.5. Evaluasi Data 

Model yang telah dibangun kemudian dievaluasi 

dengan confusion matrix untuk mengetahui seberapa 

baik model mampu mengklasifikasikan data dengan 

benar[20]. Confusion matrix adalah sebuah tabel yang 

digunakan untuk mengevaluasi kinerja algoritma 

klasifikasi dengan membandingkan hasil prediksi 

model terhadap label yang sebenarnya[21]. 

Berdasarkan matrix ini, dapat dihitung metrik-metrik 

seperti accuracy, precision, recall, dan f1-score. Matrix 

dan rumus yang digunakan untuk evaluasi meliputi: 

a. Accuracy: untuk mengukur proporsi yang benar 

dari total prediksi. 

𝑎𝑐𝑐𝑢𝑟𝑎𝑐𝑦 =
𝑗𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑝𝑟𝑒𝑑𝑖𝑘𝑠𝑖 𝑏𝑒𝑛𝑎𝑟

𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑎𝑡𝑎

=
𝑇𝑃𝑝𝑜𝑠 + 𝑇𝑃𝑛𝑒𝑔 + 𝑇𝑃𝑛𝑒𝑡

𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑎𝑡𝑎
 

(2) 

b. Precision: untuk mengukur tingkat ketepatan 

dalam memprediksi label tertentu. 

Precision𝑝𝑜𝑠 =
𝑇𝑃𝑝𝑜𝑠

𝑇𝑃𝑝𝑜𝑠 + 𝐹𝑃𝑝𝑜𝑠
 

 

Precision𝑛𝑒𝑔 =
𝑇𝑃𝑛𝑒𝑔

𝑇𝑃𝑛𝑒𝑔 + 𝐹𝑃𝑛𝑒𝑔
 (3) 

Precision𝑛𝑒𝑡 =
𝑇𝑃𝑛𝑒𝑡

𝑇𝑃𝑛𝑒𝑡 + 𝐹𝑃𝑛𝑒𝑡
 

 

c. Recall: untuk menilai seberapa baik model 

mengenali seluruh data yang relevan. 

Recall𝑝𝑜𝑠 =
𝑇𝑃𝑝𝑜𝑠

𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑎𝑡𝑎 𝑛𝑒𝑡𝑟𝑎𝑙
 

 

Recall𝑛𝑒𝑔 =
𝑇𝑃𝑛𝑒𝑔

𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑎𝑡𝑎 𝑛𝑒𝑡𝑟𝑎𝑙
 (4) 

Recall𝑛𝑒𝑡 =
𝑇𝑃𝑛𝑒𝑡

𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑎𝑡𝑎 𝑛𝑒𝑡𝑟𝑎𝑙
 

 

d. F1-Score: sebagai rata-rata harmonis antara 

precision dan recall. 

F1𝑝𝑜𝑠 = 2 ×
𝑃𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛𝑝𝑜𝑠 ×  𝑅𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙𝑝𝑜𝑠

𝑃𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛𝑝𝑜𝑠 +  𝑅𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙𝑝𝑜𝑠
 

 

F1𝑛𝑒𝑔 = 2 ×
𝑃𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛𝑛𝑒𝑔 × 𝑅𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙𝑛𝑒𝑔

𝑃𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛𝑛𝑒𝑔 +  𝑅𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙𝑛𝑒𝑔
 (5) 

F1𝑛𝑒𝑡 = 2 ×
𝑃𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛𝑛𝑒𝑡 ×  𝑅𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙𝑛𝑒𝑡

𝑃𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛𝑛𝑒𝑡 + 𝑅𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙𝑛𝑒𝑡
 

 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1. Distribusi Sentimen Ulasan 

Untuk menentukan kategori sentimen, proses 

klasifikasi awal digunakan berdasarkan nilai rating 

dari 1.000 ulasan yang diberikan pengguna aplikasi 

BCA Mobile di Google Play Store. Hasil distribusi 

menunjukkan bahwa 72,0% ulasan termasuk dalam 

kategori positif, 21,6% termasuk dalam kategori 

negatif, dan 6,4% ulasan tersisa dalam kategori netral.  

Ini menunjukkan bahwa sebagian besar pengguna 

merasa puas dengan fitur dan layanan BCA Mobile. 

Namun, ulasan buruk menunjukkan bahwa beberapa 

pengguna masih mengalami masalah teknis dan 

masalah. Bisa dilihat pada gambar 3. 

 

 
Gambar 3. Distribusi Sentimen Ulasan 
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4.2. Visualisasi Wordcloud 

Dalam penelitian ini, wordcloud data teks 

digunakan untuk melihat berapa banyak kata yang 

muncul dalam ulasan pengguna berdasarkan kategori 

sentimen yang telah ditentukan. Dengan menampilkan 

ukuran kata yang proporsional terhadap frekuensinya, 

Wordcloud mempermudah identifikasi kata-kata yang 

sering muncul dalam kumpulan data teks[22]. 

Frekuensi yang lebih tinggi ditunjukkan oleh kata-kata 

yang lebih besar dan sebaliknya. Teknik ini sangat 

bermanfaat untuk menganalisis opini publik karena 

dapat memberikan pemahaman awal visual dan mudah 

dipahami tentang isi dan fokus teks[8].  

Sebelum melakukan analisis yang lebih 

mendalam, Wordcloud dapat digunakan sebagai alat 

bantu dalam proses eksplorasi data untuk 

mengidentifikasi pola umum yang ditemukan dalam 

data teks. Wordcloud memberikan gambaran umum 

tentang kata-kata dominan dalam ulasan positif, 

negatif, dan netral untuk aplikasi BCA Mobile dalam 

penelitian ini, yang digunakan sebagai dasar untuk 

interpretasi sentimen lebih lanjut. Berikut hasil 

wordcloud setiap kategori: 

 

4.3. Visualisasi Wordcloud Positif 

Daftar kata yang paling sering digunakan dalam 

ulasan pengguna BCA Mobile menunjukkan kesan 

positif, seperti yang ditunjukkan pada gambar 4. 

Tampak bahwa kata-kata seperti "mudah", "bagus", 

"oke", "bantu", "mantap", dan "baik" paling banyak 

digunakan, menunjukkan bahwa banyak pengguna 

merasa aplikasi ini mudah digunakan, bermanfaat, dan 

puas. Dalam ulasan berjenis sentimen positif tentang 

aplikasi BCA Mobile, sepuluh kata yang paling sering 

muncul ditunjukkan dalam grafik batang, seperti yang 

ditunjukkan pada gambar 5. 

 
Gambar 4. Wordcloud Positif 

 

 
Gambar 5. Diagram Batang Wordcloud Positif 

4.4. Visualisasi Wordcloud Negatif 

Gambar 6 menunjukan kata-kata seperti "ribet", 

"susah", "potong", "tolong", dan "gagal" adalah yang 

paling umum dalam kategori sentimen negatif. Hal ini 

menunjukkan bahwa banyak masalah yang dihadapi 

pengguna, seperti gagal transfer, verifikasi akun yang 

tertunda, aplikasi yang sering ditutup secara force 

close, dan masalah login. Untuk meningkatkan 

pengalaman pengguna, pihak pengembang aplikasi 

masih perlu meningkatkan elemen layanan, seperti 

yang ditunjukkan dalam visualisasi ini. Dalam ulasan 

berjenis sentimen negatif terhadap aplikasi BCA 

Mobile, sepuluh kata yang paling sering muncul 

ditunjukkan dalam grafik batang, seperti yang 

ditunjukkan pada gambar 7. 

 

 
Gambar 6. Wordcloud Negatif 

 

 
Gambar 7. Diagram Batang Wordcloud Negatif 

 

4.5. Visualisasi Wordcloud Netral 

Pada gambar 8 menampilkan kata-kata yang 

sering muncul dalam ulasan pengguna BCA Mobile 

dengan nada netral. Selain itu, kata-kata seperti 

"tolong", "baik", "kirim", "gimana", dan "baru" sering 

muncul, menunjukkan bahwa ada pertanyaan, 

permintaan bantuan, atau laporan kondisi aplikasi 

yang informatif. Dalam ulasan berjenis sentimen netral 

terhadap aplikasi BCA Mobile, grafik batang 

menunjukkan sepuluh kata yang paling sering muncul, 

seperti yang ditunjukkan pada gambar 9. 

 

 
Gambar 8. Wordcloud Netral 
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Gambar 9. Diagram Batang Wordcloud Netral 

 

4.6. Hasil Klasifikasi Decision Tree 

Dalam penelitian ini, model Decision Tree yang 

digunakan menunjukkan akurasi sebesar 77,11%. 

Kategori sentimen positif memiliki skor klasifikasi 

terbaik sebesar 0,85, recall sebesar 0,91, dan F1-score 

sebesar 0,88. Namun demikian, kinerja terhadap 

ulasan negatif dianggap rendah, dan model gagal 

melakukan klasifikasi yang tepat pada sentimen netral 

(F1-score 0,00). Hasil ini menunjukkan bahwa model 

Decision Tree memiliki kemampuan untuk 

mengkategorikan sentimen positif, tetapi kurang 

efektif untuk kategori sentimen negatif. Output model 

dipengaruhi oleh ketidakseimbangan jumlah data antar 

kategori. Data sentimen positif mendominasi dataset, 

membuat model bias terhadap pola tersebut. Oleh 

karena itu, untuk meningkatkan akurasi prediksi, 

terutama untuk kategori sentimen negatif dan netral, 

diperlukan strategi lanjutan seperti penyeimbangan 

data, penambahan fitur, atau penggunaan algoritma 

klasifikasi lainnya. Bisa dilihat pada gambar 10. 

 

 
Gambar 10. Hasil Klasifikasi Decision Tree 

 

 
Gambar 11. Confusion Matrix 

Pada gambar 11 menunjukkan performa model 

Decision Tree dalam mengklasifikasikan sentimen 

ulasan pengguna aplikasi BCA Mobile ke dalam tiga 

kategori yaitu positif, negatif, dan netral. Model 

berhasil mengidentifikasi 140 ulasan positif dengan 

benar dari total data uji, tetapi hanya 15 ulasan negatif 

yang diklasifikasikan dengan benar, dan tidak ada 

satupun ulasan netral yang diidentifikasi dengan benar. 

Sebaliknya, sebagian besar ulasan negatif justru 

dianggap positif secara salah (21 data), dan sebagian 

besar ulasan netral juga diprediksi secara salah sebagai 

negatif atau positif.  

Hal ini menunjukkan bahwa model dapat 

mengidentifikasi sentimen positif dengan sangat baik, 

tetapi tidak dapat mengidentifikasi sentimen negatif 

dan netral secara keseluruhan. Untuk meningkatkan 

performa model secara keseluruhan, metode tambahan 

seperti penyeimbangan data dan penggunaan 

algoritma yang lebih kompleks diperlukan. Ini karena 

ketidakseimbangan data antar kategori diduga menjadi 

penyebab utama rendahnya akurasi kategori negatif 

dan netral. 

 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, 

dapat disimpulkan bahwa sebagian besar ulasan dari 

1.000 pengguna terhadap aplikasi BCA Mobile 

bersentimen positif sebesar 72,0%, sedangkan 

sentimen negatif sebanyak 21,6% dan sisanya netral 

6,4%, yang menunjukkan bahwa pengguna secara 

umum merasa puas terhadap aplikasi tersebut. 

Penggunaan metode Decision Tree dalam klasifikasi 

sentimen menunjukkan akurasi sebesar 77,11%, 

dengan kinerja yang baik dalam mendeteksi sentimen 

positif. Namun, klasifikasi untuk sentimen negatif dan 

netral belum optimal, terutama sentimen netral yang 

sulit dikenali, kemungkinan disebabkan oleh distribusi 

data yang tidak seimbang karena dominasi ulasan 

positif. Secara keseluruhan, Decision Tree mampu 

memberikan gambaran umum terhadap persepsi 

pengguna. 

Disarankan agar penelitian berikutnya mencoba 

algoritma lain seperti Random Forest, SVM, atau 

pendekatan deep learning seperti LSTM guna 

meningkatkan akurasi model. Selain itu, hasil analisis 

sentimen ini dapat dimanfaatkan oleh pengembang 

aplikasi sebagai bahan evaluasi dalam meningkatkan 

kualitas layanan, khususnya dalam menangani 

masalah seperti kegagalan transaksi atau verifikasi 

lambat. Penelitian mendatang juga disarankan untuk 

menerapkan analisis sentimen berbasis aspek agar 

dapat menggambarkan sentimen terhadap fitur atau 

layanan tertentu secara lebih detail. 
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