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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan maka diperoleh 

beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

Proses pengumpulan data dilakukan menggunakan Python dan library 

scrapper untuk mengambil ulasan dari aplikasi JakOne Mobile di Google Play 

Store. Data yang dikumpulkan kemudian diimpor ke dalam format CSV 

untuk analisis lebih lanjut. Tahapan ini memastikan bahwa data yang 

diperoleh memiliki struktur yang sesuai untuk diproses lebih lanjut dalam 

analisis sentimen. 

Langkah preprocessing data dilakukan secara sistematis untuk 

meningkatkan kualitas data ulasan. Tahapan ini mencakup penghapusan 

duplikasi, pembersihan karakter spesial, case folding, normalisasi kata, 

tokenisasi, stopword removal, dan stemming. Hasil dari preprocessing ini 

menunjukkan bahwa teks ulasan menjadi lebih bersih dan siap untuk 

dianalisis. 

Wordcloud sebelum preprocessing menunjukkan banyaknya kata yang 

tidak bermakna dalam ulasan. Setelah dilakukan preprocessing, wordcloud 

menunjukkan perbedaan signifikan dengan kata-kata yang lebih relevan, 

sehingga meningkatkan akurasi analisis sentimen. Diagram frekuensi kata 

juga mengonfirmasi bahwa data telah diproses dengan baik. 
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Proses pelabelan data menggunakan metode Lexicon-Based dilakukan 

untuk mengklasifikasikan ulasan ke dalam tiga kategori: positif, negatif, dan 

netral. Hasilnya menunjukkan bahwa jumlah ulasan positif lebih tinggi 

dibandingkan ulasan negatif dan netral, yang menunjukkan bahwa mayoritas 

pengguna memberikan tanggapan positif terhadap aplikasi JakOne Mobile. 

Keunggulan metode Lexicon-Based terletak pada kemampuannya 

mengkategorikan ulasan berdasarkan makna kata, bukan hanya berdasarkan 

rating bintang. Namun, metode ini juga memiliki keterbatasan karena sangat 

bergantung pada kelengkapan kamus kata positif dan negatif yang digunakan 

dalam proses klasifikasi. 

Data yang telah dilabeli kemudian dibagi menjadi data latih dan data uji 

dengan rasio 80:20. Pembagian ini bertujuan agar model Support Vector 

Machine (SVM) dapat belajar dari data latih dan menguji akurasi 

klasifikasinya menggunakan data uji. Hasil pembagian ini memastikan bahwa 

model memiliki cukup data untuk mempelajari pola dalam ulasan pengguna. 

Algoritma Support Vector Machine digunakan sebagai metode 

klasifikasi utama. SVM terbukti efektif dalam memprediksi kelas sentimen 

berdasarkan pola kata yang ditemukan dalam data latih. Dengan pendekatan 

ini, model dapat mengidentifikasi apakah ulasan tertentu cenderung positif 

atau negatif dengan tingkat keakuratan yang tinggi. 

Hasil dari confusion matrix menunjukkan bahwa model SVM memiliki 

performa yang cukup baik dalam memprediksi sentimen ulasan. Meskipun 

terdapat beberapa kesalahan klasifikasi, sebagian besar data positif, negatif, 
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dan netral dapat diprediksi dengan benar. Hal ini menunjukkan bahwa SVM 

dapat digunakan secara andal untuk analisis sentimen dalam aplikasi serupa. 

Dari keseluruhan proses, analisis sentimen dengan metode Lexicon-

Based dan Support Vector Machine terbukti efektif dalam mengklasifikasikan 

ulasan pengguna aplikasi JakOne Mobile. Metode ini dapat menjadi alat yang 

berguna bagi pengembang aplikasi dalam memahami umpan balik pengguna 

dan meningkatkan kualitas layanan yang ditawarkan. 

Kesimpulan akhir dari penelitian ini adalah bahwa pendekatan analisis 

sentimen berbasis machine learning dapat digunakan untuk mengolah data 

ulasan secara lebih akurat dibandingkan metode berbasis rating bintang saja. 

Implementasi model ini diharapkan dapat membantu perusahaan dalam 

mengambil keputusan strategis berdasarkan sentimen pengguna terhadap 

produk atau layanan mereka. 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, terdapat beberapa saran 

sebagai berikut:  

1. Dari aspek sistem, disarankan agar metode preprocessing data dapat diperbaiki 

lebih lanjut dengan mempertimbangkan variasi bahasa yang lebih luas, termasuk 

penggunaan bahasa informal, singkatan, dan istilah teknis dalam ulasan pengguna. 

Penggunaan teknik Natural Language Processing (NLP) yang lebih canggih, 

seperti word embeddings atau model berbasis transformator, dapat meningkatkan 

pemahaman konteks kata dalam ulasan sehingga analisis sentimen menjadi lebih 

akurat. Selain itu, pengembangan sistem otomatis untuk mendeteksi dan 
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menghapus noise dalam ulasan data dapat meningkatkan kualitas analisis dengan 

mengurangi kesalahan interpretasi yang disebabkan oleh data yang tidak relevan 

atau ambigu. Implementasi teknik stemming dan lemmatization yang lebih adaptif 

terhadap bahasa Indonesia juga dapat membantu meningkatkan akurasi 

pemrosesan teks. 

2. Dari aspek manajerial, pengembang aplikasi JakOne Mobile sebaiknya 

memanfaatkan hasil analisis sentimen ini sebagai dasar dalam merancang strategi 

peningkatan layanan. Ulasan negatif yang dominan pada aspek tertentu, seperti 

kinerja aplikasi, keamanan transaksi, dan kemudahan penggunaan , harus 

direspons dengan perbaikan teknis yang konkret dan komunikasi yang transparan 

kepada pengguna. Selain itu, perusahaan dapat mengimplementasikan sistem 

pemantauan ulasan secara berkala dan membangun mekanisme respon cepat 

terhadap keluhan pengguna, misalnya melalui chatbot berbasis kecerdasan buatan 

(AI) atau dukungan pelanggan berbasis real-time. Integrasi antara analisis 

sentimen dengan sistem manajemen pelanggan juga akan membantu dalam 

memberikan layanan yang lebih responsif dan proaktif. 

3. Untuk meningkatkan kualitas layanan, perusahaan dapat mengembangkan sistem 

pelaporan berbasis data yang menampilkan tren kepuasan pengguna secara 

berkala. Dashboard analisis sentimen yang terintegrasi dengan platform layanan 

pelanggan akan membantu dalam mengidentifikasi pola masalah yang sering 

muncul dan mengambil langkah-langkah strategi secara lebih cepat dan tepat 

sasaran. Selain itu, program pengembangan loyalitas atau insentif bagi pengguna 

yang memberikan umpan balik konstruktif dapat mendorong keterlibatan yang 

lebih aktif dari pelanggan serta membantu perusahaan dalam memahami 

ekspektasi pengguna secara lebih mendalam. Peningkatan fitur personalisasi 
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layanan , seperti rekomendasi berdasarkan preferensi pengguna atau fitur asistensi 

yang disesuaikan dengan kebutuhan individu, juga dapat meningkatkan 

pengalaman pengguna secara keseluruhan. 

4. Dari aspek penelitian selanjutnya, disarankan agar analisis sentimen tidak hanya 

berdasarkan metode leksikon, tetapi juga dikombinasikan dengan pendekatan 

machine learning yang lebih kompleks. Model berbasis deep learning, seperti 

Recurrent Neural Network (RNN) atau Transformer (contoh: BERT, IndoBERT), 

dapat dieksplorasi untuk meningkatkan akurasi prediksi sentimen. Selain itu, 

pengembangan metode hybrid yang menggabungkan pendekatan leksikon dan 

mesin pembelajaran dapat memberikan hasil yang lebih komprehensif dalam 

bahasa Indonesia. Penelitian juga dapat membuktikan efektivitas model yang telah 

dikembangkan dalam berbagai jenis teks, seperti review produk, komentar di 

media sosial, atau ulasan aplikasi lain dalam ekosistem fintech. 

5. Penelitian lebih lanjut juga dapat memperluas cakupan analisis dengan 

mengeksplorasi faktor-faktor yang mempengaruhi sentimen pengguna terhadap 

aplikasi fintech, seperti aspek keamanan, kecepatan transaksi, pengalaman 

pengguna (UX/UI), serta kualitas layanan pelanggan . Studi ini akan memberikan 

wawasan yang lebih mendalam mengenai aspek yang paling berpengaruh 

terhadap kepuasan pengguna dan bagaimana perusahaan dapat meningkatkan 

daya saing aplikasinya di pasar fintech. Selain itu, penelitian di masa depan dapat 

mempertimbangkan analisis penerapan sentimen berbasis multimodal, yang tidak 

hanya mengandalkan teks tetapi juga memperhitungkan elemen lain seperti 

ekspresi wajah dalam ulasan video, nada suara dalam rekaman, atau pola interaksi 

pengguna dengan aplikasi. 

 


