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ABSTRAK

PT. Bank Rakyat Indonesia atau BRI merupakan salah satu perusahaan yang bergerak di bidang perbankan
yang sudah memiliki banyak anak perusahaan dan tersebar hampir di seluruh wilayah Indonesia. Bank
Rakyat Indonesia didirikan pada tanggal 16 Desember 1895 dengan nama De Poerwokertosche Hulp en
Spaarbank der Inlandsche Hoofden dan sejak tahun 1992 Bank Rakyat Indonesia telah ditetapkan sebagai
bank persero yang seluruh sahamnya dipegang oleh pemerintah Indonesia. PT. Bank Rakyat Indonesia
memiliki sekitar 69 divisi salah satunya adalah divisi Digital Banking Development. Digital Banking
Development Division ini merupakan divisi yang berfokus terhadap pengembangan teknologi layanan
perbankan. Layanan perbankan yang telah diciptakan dan sedang dalam proses pengembangan yaitu aplikasi
mobile banking. Bertambahnya pengguna mobile banking yang dimiliki oleh PT. Bank Rakyat Indonesia
mengharuskan para pengembang aplikasi untuk mampu meningkatkan kualitas layanannya. Untuk
meningkatkan kualitas layanan mobile banking maka diperlukan analisis sentimen yang dinamakan dengan
Montis sehingga pengembang dapat melakukan peningkatan performa dari layanan aplikasi yang ditawarkan.

Kata kunci : PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Thk, Digital Banking Development, mobile banking,
analisis sentimen, Montis

ABSTRACT

PT Bank Rakyat Indonesia or BRI is one of the companies engaged in banking which already has many
subsidiaries and is spread almost throughout Indonesia. Bank Rakyat Indonesia was founded on December
16, 1895 under the name De Poerwokertosche Hulp en Spaarbank der Inlandsche Hoofden and since 1992
Bank Rakyat Indonesia has been designated as a state-owned bank whose entire shares are held by the
Indonesian government. PT Bank Rakyat Indonesia has around 69 divisions, one of which is the Digital
Banking Development division. This Digital Banking Development Division is a division that focuses on
developing banking service technology. Banking services that have been created and are in the process of
development are mobile banking applications. The increase in mobile banking users owned by PT Bank
Rakyat Indonesia requires application developers to be able to improve the quality of their services. To
improve the quality of mobile banking services, a sentiment analysis called Montis is needed so that
developers can improve the performance of the application services offered.
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1. PENDAHULUAN

Teknologi adalah pengembangan dan penerapan berbagai sistem untuk menyelesaikan persoalan-
persoalan yang dihadapi manusia (Crystle Rampen dan Sihotang, 2021). Kemajuan teknologi
memberikan dampak yang besar bagi kehidupan salah satunya yaitu dampak pada sektor
perbankan. Bank adalah badan usaha yang berfungsi untuk menghimpun dana masyarakat dan
menyalurkan kembali kepada masyarakat dalam bentuk kredit (Dwiyanti dan Jati, 2019). Salah satu
bank terbesar di Indonesia yaitu Bank Rakyat Indonesia (Asaff dan Suryati, 2020). PT. Bank
Rakyat Indonesia atau BRI merupakan salah satu perusahaan yang bergerak di bidang perbankan
yang sudah memiliki banyak anak perusahaan dan tersebar hampir di seluruh wilayah Indonesia.
Bank Rakyat Indonesia didirikan pada tanggal 16 Desember 1895 dengan nama De
Poerwokertosche Hulp en Spaarbank der Inlandsche Hoofden dan sejak tahun 1992 Bank Rakyat
Indonesia telah ditetapkan sebagai bank persero yang seluruh sahamnya dipegang oleh pemerintah
Indonesia. PT. Bank Rakyat Indonesia memiliki sekitar 69 divisi salah satunya adalah divisi Digital
Banking Development. Saat ini divisi Digital Banking Development sedang membuka internship
bagi kalangan mahasiswa jurusan IT. Penulis berkesempatan untuk bergabung dengan divisi
Digital Banking Development periode ke-lI yang dilakukan selama dua bulan, dimulai dari 20
Februari 2023 sampai 20 April 2023

Digital Banking Development Division ini merupakan divisi yang berfokus terhadap
pengembangan teknologi layanan perbankan. Layanan perbankan yang telah diciptakan dan sedang
dalam proses pengembangan yaitu aplikasi mobile banking. Mobile banking merupakan salah satu
produk setiap bank yang mengandalkan kecanggihan teknologi GPRS (Nurdin et al., 2020). Mobile
banking menjadi salah satu jasa layanan perbankan yang menyediakan berbagai fitur berupa
pembayaran, pembelian, dan transfer uang yang semakin banyak digunakan dalam bertransaksi
(Asaff dan Suryati, 2020). Berdasarkan hasil survei yang dilansir oleh Indonesia Banking Survey
(2015), dinyatakan bahwa 62% responden menggunakan mobile banking dalam bertransaksi
(Khaira, Az-zahra dan Rusydi, 2020).

Bertambahnya pengguna mobile banking yang dimiliki oleh PT. Bank Rakyat Indonesia
mengharuskan para pengembang aplikasi untuk mampu meningkatkan kualitas layanannya. Hal ini
dikarenakan kualitas layanan dari mobile banking berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas
nasabah (Akob dan Sukarno, 2022). Untuk meningkatkan kualitas layanan mobile banking maka
diperlukan analisis sentimen. Analisis sentimen adalah cara mengumpulkan pendapat khalayak
umum menggunakan jejaring sosial yang di dalamnya mengandung pelayanan umum serta isu
terkini (Syarifuddinn, 2020). Analisis sentimen bertujuan untuk mengekstraksi atribut pada
dokumen teks yang berisi komentar untuk mengetahui respon di dalamnya agar dapat digolongkan
menjadi respon positif, negatif, dan netral (Syah dan Witanti, 2022). Selain itu analisis sentimen
juga digunakan untuk pengambilan sebuah keputusan (Adhi Putra, 2021). Oleh karena itu dibuatlah
sistem untuk melakukan analisis sentimen dari aplikasi mobile banking berdasarkan ulasan
pengguna aplikasi sehingga pengembang dapat melakukan peningkatan performa dari layanan
aplikasi yang ditawarkan.

2. METODE PELAKSANAAN

Pelaksanaan kegiatan program PKL (Praktek Kerja Lapangan) di PT. Bank Rakyat Indonesia
dilaksanakan selama dua bulan mulai dari bulan Februari sampai April 2023 secara hybrid yaitu
WFO (Work From Office) dan WFH (Work From Home) dengan ketentuan dua hari kerja secara
offline di kantor pusat Bank Rakyat Indonesia yaitu pada hari selasa dan kamis dan tiga hari kerja
di rumah yaitu pada hari senin, rabu, dan jumat. Pada hasil pengabdian kegiatan mengenai analisis
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sentimen aplikasi mobile banking dilakukan beberapa metode untuk mencapai tujuan tersebut yaitu
dimulai dari wawancara, diskusi, dan perancangan arsitektur model machine learning.

Wawancara

Proses wawancara dilakukan dengan Pembimbing Lapangan
di perusahaan untuk mendapatkan informasi mengenai
permasalahan dan kebutuhan perusahaan yang nantinya

dapat diselesaikan serta dijadikan sebagai hasil pengabdian
kegiatan pada program PKL (Praktek Kerja Lapangan).

&

Diskusi

Proses diskusi dilakukan dengan Pembimbing Lapangan di
perusahaan setelah mendapatkan solusi dari permasalahan.
Pada diskusi ini membahas mengenai pemilihan word
embedding dan model machine learning yang cocok
digunakan untuk melakukan kalsifikasi data tekstual

8

Perancangan Arsitektur Model Machine Learning

Proses perancangan arsitektur model machine learning
dilakukan setelah menentukan model yang tepat dalam
melakukan klasifikasi data tekstual dalam sistem yang
dibuat. Pada perancangan model arsitektur machine learning
dilakukan dengan memanfaatkan library dari Tensorflow dan
bahasa pemrograman python. Kemudian menyampaikan
hasil akurasi model yang dihasilkan kepada ketua tim untuk
dijadikan sebagai acuan dalam merancang sistem tersebut.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada kegiatan program PKL (Praktek Kerja Lapangan) Periode ke-I ini telah menyelesaikan proyek
tepat waktu. Pada divisi Digital Banking and Development sudah mengrapa beberapa projek yang
digarap oleh perusahaan PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk, salah satunya yaitu projek
analisis sentimen aplikasi mobile banking. Pelaksanaan projek tersebut dilakukan dengan
berdiskusi serta melakukan meeting secara online maupun offline bersama tim dosen pembimbing
lapangan. Berikut dokumentasi kegiatan selama program PKL dapat dilihat pada gambar 3.1 yaitu
pelaksanaan diskusi yang dilakukan secara offline, dan 3.2 yaitu cuplikan hasil salah satu proyek di
PT. Bank Rakyat Indonesia.
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Gambar 3.1. Diskusi yang Dilaksanakan Secara Offline

Top 5 most common trigrams in positif comments

bantu mudah moga

bagus bantu mudah

terima kasih mudah ver
up dompet digital

top up dompet

Top 5 most common trigrams in Negatif comments

[

suruh instal ulang

verifikasi wajah gagal

kali cobia gagal

top up dana

Gambar 3.2. Cuplikan Hasil dari Salah Satu Proyek

Perusahaan mitra awalnya kesulitan untuk mengetahui kelemahan dan kelebihan dari layanan
mobile banking dari sudut pandang pengguna. Perusahaan mitra tidak mengetahui secara pasti
terkait kendala-kendala yang mungkin akan dialami pengguna selama menggunakan aplikasi
mobile banking yang telah dikembangkan perusahaan mitra. Untuk mengetahui kualitas layanan
mobile banking yang telah dikembangkan oleh perusahaan mitra maka perlu dikumpulkan ulasan-
ulasan dari pengguna layanan mobile banking yang nantinya akan dianalisis dengan tujuan untuk
mengetahui kekurangan dan kelebihan dari layanan mobile banking sehingga dapat dilakukan
peningkatan performa aplikasi. Mobile Banking Sentimen Analysis System (Montis) merupakan
sebuah sistem yang dirancang untuk melakukan analisis sentimen dari aplikasi mobile banking
yang dimiliki oleh perusahaan mitra yang digunakan untuk memudahkan pengembang aplikasi
dalam melakukan perbaikan dan peningkatan performa berdasarkan ulasan dari pengguna aplikasi
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Gambar 3.3. Wordcloud Ulasan Aplikasi

Fitur word cloud ini digunakan untuk melihat kata-kata yang mewakili isi ulasan dari komentar
pengguna aplikasi mobile banking. Word Cloud akan menampilkan kata dengan frekuensi
terbanyak, semakin banyak frekuensi kata tersebut semakin menonjol dibanding kata yang lain.
(Gifari et al., 2022)Fitur yang terakhir adalah fitur untuk mengelompokkan sentimen yang
dihasilkan dari suatu ulasan. yang nantinya digunakan untuk melakukan prediksi ulasan apakah
termasuk ke dalam sentimen positif atau negatif berdasarkan inputan teks.

Hasil sosialisasi/evaluasi dari perancangan sistem ini yaitu meningkatkan akurasi dengan
menggunakan teknik pembelajaran mesin yang lebih canggih, mengembangkan fitur untuk
menganalisis sentimen yang kompleks, serta melakukan pengujian terhadap sistem analisis
sentimen pada data teks dari berbagai sumber.

4. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil kegiatan program PKL (Praktek Kerja Lapangan) di atas makan disimpulkan
bahwa dengan adanya program PKL diharapkan dapat memberikan pengalaman kerja kepada
mahasiswa untuk bisa merasakan simulasi ketika sudah memasuki dunia kerja serta menerapkan
segala teori yang telah dipelajari selama di kampus. Hasil dari kegiatan PKL ini yaitu penulis dapat
memberikan salah satu solusi kepada perusahaan PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Thk untuk
melakukan analisis serta evaluasi dari layanan mobile banking yang sedang dikembangkan
sehingga dapat dilakukan peningkatan serta perbaikan. Dengan dibuatnya sistem analisis sentimen
aplikasi mobile banking ini diharapkan dapat menjadi acuan bagi para developer dalam
mengembangkan sistem tersebut untuk perusahaan PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Thk.
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