ABSTRAK

Mobile Banking merupakan salah satu layanan dari perbankan yang memberikan
kemudahan dalam melakukan transaksi perbankan melalui smartphone. Semua aktifitas layanan
perbankan dapat diakses melalui mobile banking tersebut, seperti transfer uang, pembayaran kartu
kredit, dan penggunaan uang digital. Aplikasi BSI Mobile dan Action Bank Aceh termasuk layanan
mobile banking yang dapat diunduh pada Google Play Store. Setiap pengguna dapat memberikan
ulasan pada mobile banking tersebut di Google Play Store dengan memberikan rating dan ulasan.
Selain itu, pengguna media sosial Twitter (X) juga sering memberikan pendapat mereka tentang
mobile banking tersebut. Berdasarkan ulasan para pengguna mobile banking tersebut ditemukan
beberapa opini dan keluhan dari pengguna terkait layanan dari mobile banking tersebut. Pihak
pengembang dari BSI Mobile dan Action Bank Aceh perlu meningkatkan layanan dari aplikasi
tersebut untuk meningkatkan kepuasan dari para pengguna. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk
mengetahui respon dari pengguna mobile banking tersebut dengan kategori positif dan negatif, serta
mengukur nilai accuracy perbandingan dari metode Naive Bayes Classifier dan K-Nearest Neighbor
terhadap aplikasi BSI Mobile dan Action Bank Aceh. Hasil penerapan dari metode Naive Bayes
Classifier pada aplikasi BSI Mobile di Google Play Store mendapatkan nilai akurasi tertinggi pada
rasio 80:20 dengan 78% accuracy, 75% precission, 23% recall, dan 35% F1-Score. Pada aplikasi
Action Bank Aceh mendapatkan akurasi tertinggi pada rasio 90:10 dengan menggunakan metode
Naive Bayes Classifier dengan 78% accuracy, 68% precission, 64% recall, dan 66% F1-Score.
Sedangkan pada Twitter (X), hasil penerapan dari metode Naive Bayes Classifier mendapatkan nilai
akurasi tertinggi pada rasio 90:10 sebesar 75% accuracy, 66% precision, 66% recall, dan 66% F1-
score. Dari penelitian ini dapat disimpulkan bahwa metode yang lebih baik digunakan untuk

mengukur akurasi pada penelitian ini adalah metode Naive Bayes Classifier.
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Abstrack

Mobile Banking is a banking service that makes it easy to carry out banking transactions
via smartphone. All banking service activities can be accessed via mobile banking, such as money
transfers, credit card payments and the use of digital money. The BSI Mobile and Action Bank Aceh
applications include mobile banking services that can be downloaded on the Google Play Store.
Every user can provide a review of mobile banking on the Google Play Store by providing ratings
and reviews. Apart from that, Twitter (X) social media users also often give their opinions about
mobile banking. Based on reviews from mobile banking users, several opinions and complaints were
found from users regarding the mobile banking service. The developers from BSI Mobile and Action
Bank Aceh need to improve the services of the application to increase user satisfaction. The aim of
this research is to determine the responses of mobile banking users in positive and negative
categories, as well as measure the comparative accuracy value of the Naive Bayes Classifier and
K-Nearest Neighbor methods for the BSI Mobile and Action Bank Aceh applications. The results of
applying the Naive Bayes Classifier method to the BSI Mobile application on the Google Play Store
obtained the highest accuracy score at a ratio of 80:20 with 78% accuracy, 75% precision, 23%
recall and 35% F1-Score. The Action Bank Aceh application achieved the highest accuracy at a
ratio of 90:10 using the Naive Bayes Classifier method with 78% accuracy, 68% precision, 64%
recall and 66% F1-Score. Meanwhile on Twitter (X), the results of applying the Naive Bayes
Classifier method obtained the highest accuracy value at a ratio of 90:10 of 75% accuracy, 66%
precision, 66% recall and 66% F1-score. From this research it can be concluded that the better

method to use to measure accuracy in this research is the Naive Bayes Classifier method.
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