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ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis sentimen pengguna terhadap fitur QRIS pada aplikasi GoPay 
melalui ulasan yang diperoleh dari Google Play Store. Sebanyak 20.746 ulasan dikumpulkan, kemudian 
disaring menggunakan kata kunci terkait QRIS sehingga menghasilkan 4.819 ulasan relevan. Data 
selanjutnya diberi label secara manual dan diproses melalui tahapan preprocessing, termasuk pembersihan 
teks, tokenisasi, stopword removal, dan stemming. Ekstraksi fitur dilakukan menggunakan metode TF–IDF. 
Algoritma klasifikasi yang digunakan adalah Support Vector Machine (SVM) dan Decision Tree. Evaluasi 
performa dilakukan menggunakan metrik akurasi, presisi, recall, dan F1-score. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa SVM memberikan performa terbaik dengan akurasi 86%, presisi 85%, recall 86%, dan 
F1-score 85%. Temuan ini mengindikasikan bahwa SVM efektif dalam mengklasifikasikan sentimen 
pengguna terhadap fitur QRIS pada aplikasi GoPay. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan dalam 
peningkatan kualitas layanan pembayaran digital berbasis QRIS. 
 

Article Info 
Kata Kunci: 
QRIS 
TF–IDF 
SVM 
Naive Bayes 
Decision Tree 

Riwayat artikel: 
Submit 09-11-2025 
Revisi 13-11-2025 
Diterima 24-11-2025 

 
 
 
1.​ PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi finansial di Indonesia telah mempercepat transformasi perilaku transaksi masyarakat 
menuju layanan pembayaran digital [1][2]. Salah satu inovasi penting adalah implementasi QRIS (Quick Response 
Code Indonesian Standard) yang dikembangkan oleh Bank Indonesia sebagai standar nasional untuk memfasilitasi 
transaksi nontunai secara lebih mudah, aman, dan terintegrasi [3]. Aplikasi dompet digital seperti GoPay menjadi 
salah satu platform yang mengadopsi QRIS dengan tujuan meningkatkan kemudahan pembayaran bagi pengguna 
sekaligus memperluas ekosistem digital di berbagai sektor usaha [4][5]. Meskipun adopsi QRIS menunjukkan 
peningkatan yang signifikan, ulasan pengguna di Google Play Store mengindikasikan bahwa pengalaman 
penggunaan fitur ini tidak selalu memuaskan. Berbagai keluhan seperti kegagalan memindai QR, transaksi terhenti, 
atau kendala teknis lainnya menunjukkan adanya potensi masalah dalam kualitas layanan. Ulasan tersebut 
merupakan sumber data penting karena menggambarkan persepsi nyata pengguna secara spontan dan dapat 
dijadikan dasar evaluasi yang lebih akurat dibanding survei konvensional. 

Analisis sentimen menjadi metode yang relevan untuk memahami pola persepsi pengguna dari teks ulasan 
secara otomatis. Sejumlah penelitian sebelumnya telah memanfaatkan analisis sentimen untuk mengevaluasi layanan 
dompet digital maupun aplikasi mobile, seperti OVO, DANA, atau ShopeePay [6]. Namun demikian, sebagian besar 
penelitian tersebut tidak berfokus pada fitur QRIS secara spesifik, dan hingga kini masih sangat terbatas penelitian 
yang menganalisis sentimen pengguna terhadap QRIS di dalam ekosistem GoPay [7]. Berbagai metode prediksi 
telah banyak digunakan di beragam bidang, dan pendekatan berbasis machine learning seperti neural network 
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maupun regresi linear sering dijadikan pembanding dalam studi pemodelan [8][9][10][11][12]. Selain itu, penelitian 
mengenai perbandingan kinerja algoritma klasifikasi sentimen terhadap ulasan QRIS pada platform tertentu masih 
jarang ditemukan. Kekosongan tersebut menunjukkan adanya celah penelitian (research gap) yang perlu diisi, baik 
dari sisi objek penelitian—yaitu QRIS pada GoPay—maupun dari sisi pendekatan komputasi yang digunakan untuk 
memodelkan sentimen pengguna. 

Untuk menjawab gap tersebut, penelitian ini bertujuan menganalisis sentimen pengguna terhadap fitur QRIS 
pada aplikasi GoPay berdasarkan ulasan di Google Play Store dan membangun model klasifikasi untuk memprediksi 
polaritas sentimen secara otomatis. Penelitian ini menggunakan teknik praproses teks bahasa Indonesia dan ekstraksi 
fitur berbasis TF–IDF, serta membandingkan kinerja dua algoritma klasifikasi, yaitu Support Vector Machine (SVM) 
dan Decision Tree. Kontribusi penelitian ini meliputi penyediaan analisis empiris mengenai persepsi pengguna 
terhadap QRIS di GoPay, memberikan pemahaman baru terkait isu-isu yang paling sering dialami pengguna, serta 
menghasilkan model klasifikasi yang dapat dimanfaatkan oleh pengembang aplikasi maupun regulator untuk 
mengevaluasi dan meningkatkan kualitas layanan QRIS. Pemilihan SVM didasarkan pada karakteristiknya yang 
unggul dalam menangani data berdimensi tinggi seperti TF–IDF dan performanya yang konsisten dalam tugas 
klasifikasi teks, sedangkan Decision Tree digunakan sebagai algoritma pembanding yang bersifat interpretable dan 
mampu menangani variasi fitur secara non-linear [13]. 
 
2.​ METODE PENELITIAN 

 
Gambar 1. Tahapan Penelitian 

 
Berdasarkan pada Gambar 1, langkah pertama yang dilakukan pada penelitian ini yaitu Scraping data, 

selanjutnya melakukan pelabelan secara manual, dan preprocessing data. Setelah persiapan data selesai dilakukan 
berikutnya melakukan perhitungan dengan metode Naïve Bayes dan Decision Tree, kemudian melakukan pengujian 
dengan menghitung nilai akurasi, presisi, dan recall. Tahap terakhir setelah mengetahui hasil pengujian yaitu 
melakukan komparasi terharap kedua metode. 

 
2.1.​Pengumpulan Data (Scraping Data) 

Data diperoleh melalui teknik web scraping terhadap ulasan pengguna aplikasi GoPay di Google Play Store 
menggunakan library Python google-play-scraper. Sebanyak 20746 ulasan berhasil dikumpulkan, kemudian difilter 
menggunakan kata kunci yang relevan dengan fitur QRIS, sehingga menghasilkan 4.819 ulasan yang digunakan 
dalam penelitian.  

 
2.2​ Pelabelan Data secara Manual 
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Pelabelan dilakukan secara manual berdasarkan kombinasi isi teks ulasan dan rating bintang. Untuk mengatasi 
kasus inkonsistensi seperti ulasan bernada negatif tetapi rating bintang 5, pelabelan tidak dilakukan secara otomatis. 
Setiap ulasan dibaca kembali secara manual untuk menentukan polaritas positif atau negatif.  

 
2.3.​Preprocessing 
​ Ada beberapa teks ulasan dibersihkan dengan tahapan proses preprocessing [14][15]: 
a.​ Data Cleaning, dimana data ulasan dibersihkan dari karakter khusus, spasi berlebih, angka, URL, emoji, dan 

simbol yang tidak diperlukan 
b.​ Case Folding merupakan proses untuk mengubah semua huruf yang ada pada dokumen menjadi huruf kecil. 
c.​ Tokenizing merupakan proses untuk memisahkan kalimat menjadi beberapa bagian kata. 
d.​ Stopword removal merupakan proses untuk menghilangkan kata – kata yang dianggap tidak berpengaruh 

terhadap kalimat (menghapus kata- kata umum). 
e.​ Stemming merupakan proses untuk mengubah kata – kata yang ada menjadi bentuk kata dasar.  

 
2.4.​Penerapan Metode Klasifikasi. 
​ Setelah data dibersihkan dan diberi label, tahap selanjutnya adalah membangun model klasifikasi untuk 
memprediksi sentimen pengguna.  Adapun algoritma yang digunakan dalam penelitian adalah SVM dan Decision 
Tree. Setiap model dilatih menggunakan 80% data (data latih) dan diuji pada 20% data sisanya (data uji). 
 
2.5.​Evaluasi  

Langkah terakhir adalah mengevaluasi kinerja masing – masing model klasifikasi [16][17]. Evaluasi dilakukan 
menggunakan empat metrik utama yaitu: 
-​ Akurasi yaitu persentase prediksi yang benar dari seluruh data. 
-​ Precision yaitu ketepatan model dalam memprediksi label tertentu. 
-​ Recall yaitu kemampuan model dalam menangkap seluruh data positif. 
-​ F1- Score yaitu rata – rata harmonis daari precision dan recall. 

Model yang menghasilkan skor terbaik di antara ketiga algoritma akan dipilih sebagai mode paling optimal 
untuk klasifikasi sentimen ulasan QRIS di aplikasi GoPay. 
 
3.​ HASIL DAN DISKUSI  

Data yang digunakan dalam penelitian ini berasal dari pengumpulan data ulasan pengguna aplikasi GoPay dari 
Google Play Store. Dari total 20746 ulasan, dilakukan proses penyaringan menggunakan kata kunci seperti ”QRIS”, 
”Scan”, ”bayar”, dan ”kode QR” untuk memperoleh data yang relevan dengan fitur QRIS. Setelah proses ini, 
diperoleh sebanyak 4.819 ulasan yang secara eksplisit menyebutkan penggunaan QRIS. Untuk mendapatkan 
Gambaran awal terhadap persepsi pengguna, ditampilkan distribusi rating yang diberikan oleh pengguna dalam 
bentuk grafik batang. Distribusi ini menggambarkan seberapa banyak pengguna memberikan rating antara 1 hingga 
5 bintang terhadap aplikasi, khususnya dalam konteks penggunaan fitur QRIS. 

 

 
Gambar 2. Distribusi Rating Pengguna Terhadap Fitur QRIS 

 
Gambar 2 memperlihatkan visualisasi distribusi rating yang menunjukkan  bahwa mayoritas ulasan memberikan 

rating 5 bintang merupakan rating yang paling banyak diberikan oleh pengguna terhadap aplikasi GoPay ketika 
menggunakan fitur QRIS. Hal ini menunjukkan adanya tingkat kepuasaan yang tinggi dari sebagian besar pengguna. 
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Namun demikian, rating 1 bintang juga muncul dalam jumlah yang cukup besar, yang mengindikasikan adanya 
masalah serius yang dialami oleh sebagian pengguna. 

Rating rendah biasanya diberikan oleh pengguna yang mengalami kesulitan atau gangguan saat menggunakan 
fitur QRIS, seperti gagal scan, kode tidak terbaca, atau transaksi tidak berhasil. Sebaliknya, rating tinggi 
mencerminkan pengalaman pengguna yang berhasil dan lancar saat menggunakan QRIS. 
3.3.​Preprocessing Data 

Pada tahapan preprocessing ini digunakan untuk menghapus istilah yang tidak berarti dan tidak perlu dari data. 
Tahapan ini meliputi case folding, cleansing, tokenizing, stopword dan stemming [18][19][20]. 

 
Tabel 1. Tabel Preprocessing Data 

Proses Ulasan Awal Hasil Preprocessing 

Case Folding QRIS error! Tidak bisa login di versi baru 
😡 

qris error! tidak bisa login di versi baru 
😡 

Cleansing qris error! tidak bisa login di versi baru 😡 qris error tidak bisa login di versi baru 

Tokenizing qris error tidak bisa login di versi baru ["qris", "error", "tidak", "bisa", "login", 
"di", "versi", "baru"] 

Stopword Removal ["qris", "error", "tidak", "bisa", "login", "di", 
"versi", "baru"] 

["qris", "error", "bisa", "login", "versi", 
"baru"] 

Stemming ["qris", "error", "bisa", "login", "versi", 
"baru"] 

["qris", "error", "bisa", "login", "versi", 
"baru"] 

 
Hasil preprocessing pada Tabel 1 menunjukkan bagaimana ulasan yang awalnya panjang dan mengandung 

simbol atau kata tidak penting, dapat disederhanakan menjadi kata – kata kunci inti yang dapat dianalisis secara 
efektif oleh algoritma klasifikasi dan proses ini sangat penting agar model tidak dipengaruhi oleh noise serta dapat 
menangkap makna utama dari setiap ulasan pengguna. 

 
3.4.​Pemodelan 

Model klasifikasi yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari tiga algoritma yaitu Support Vector Machine 
(SVM), dan Decision Tree. Masing-masing model dilatih menggunakan dataset yang telah melalui proses 
preprocessing dan estraksi fitur. Tujuannya adalah untuk mengklasifikasikan ulasan dalam sentimen positif, negatif, 
atau netral. Setiap algoritma memiliki karakteristik tersendiri dalam membentuk pola klasifikasi berdasarkan input 
fitur dari data ulasan. 

 
3.5.​Evaluasi Model Klasifikasi 

Evaluasi dilakukan terhadap ketiga model klasifikasi yaitu Multinomial Naive Bayes, Support Vector Machine 
(SVM), dan Decision Tree. Metrik evaluasi yang digunakan adalah akurasi, presisi, recall, dan F1-score. Hasil 
evaluasi ini membantu menentukan model mana yang paling efektif dalam mengklasifikasikan sentimen pengguna 
berdasarkan ulasan.  

 
Tabel 2. Evaluasi Model Klasifikasi 

Algoritma Akurasi Presisi Recall F1-Score 
Support Vector Machine 0.86 0.85 0.86 0.85 
Decision Tree 0.76 0.74 0.75 0.74 

 
Berdasarkan Tabel 2 algoritma Support Vector Machine (SVM) memberikan performa terbaik dengan akurasi 
sebesar 86%, precision sebesar 85%, recall sebesar 86%, dan F1-Score sebesar 85%, Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa algoritma Support Vector Machine (SVM) menghasilkan performa terbaik dibandingkan Decision Tree 
dalam melakukan klasifikasi sentimen ulasan pengguna terhadap fitur QRIS pada aplikasi GoPay. Secara khusus, 
SVM mencapai akurasi 86%, sementara Decision Tree hanya mencapai 76%. Perbedaan performa yang cukup 
signifikan ini dapat dijelaskan melalui karakteristik fundamental dari algoritma, sifat data teks yang digunakan, 
serta bukti empiris dari penelitian-penelitian sebelumnya. 

 
4.​ KESIMPULAN 

Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis sentimen pengguna terhadap penggunaan fitur QRIS pada aplikasi 
GoPay melalui ulasan yang diperoleh dari Google Play Store serta membangun model klasifikasi sentimen berbasis 
pembelajaran mesin. Berdasarkan analisis terhadap 4.819 ulasan relevan, ditemukan bahwa sentimen negatif lebih 
dominan dibandingkan sentimen positif. Mayoritas pengguna melaporkan pengalaman yang kurang memuaskan, 
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terutama terkait kegagalan memindai QR, transaksi yang tidak berhasil, proses pembayaran yang lambat, serta 
ketidakstabilan sistem ketika menggunakan QRIS. Sebaliknya, sentimen positif umumnya menyoroti kemudahan 
dan kepraktisan fitur QRIS ketika berfungsi dengan baik. 

Pada pemodelan sentimen, algoritma Support Vector Machine (SVM) menunjukkan performa terbaik dengan 
akurasi 86%, mengungguli Decision Tree. Keunggulan SVM dipengaruhi oleh kemampuannya menangani data teks 
berdimensi tinggi yang dihasilkan oleh TF–IDF serta kestabilannya dalam memisahkan kelas pada data yang 
mengandung noise, istilah informal, dan frasa ambigu yang umum ditemui dalam ulasan pengguna. 

Hasil penelitian ini memberikan gambaran yang jelas mengenai isu utama yang dirasakan pengguna GoPay 
terkait fitur QRIS. Temuan tersebut memiliki implikasi langsung bagi pengembang aplikasi, yaitu perlunya 
peningkatan stabilitas modul pemindaian QR, perbaikan proses validasi transaksi, dan peningkatan respons sistem 
agar pengalaman pengguna menjadi lebih baik. 
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