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ABSTRAK 

Dompet digital telah menjadi salah satu produk financial technology yang paling 

banyak digunakan di sektor pembayaran. LinkAja menjadi salah satu dari lima jenis 

dompet digital populer yang memiliki jumlah proporsi pengguna serta rata-rata 

rating aplikasi yang paling rendah. Namun dari keempat aplikasi populer tersebut, 

jumlah ulasan pengguna LinkAja lebih banyak dibandingkan dengan beberapa 

aplikasi yang memiliki jumlah pengguna serta rata-rata rating yang lebih tinggi. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis ulasan pengguna aplikasi LinkAja 

dengan mengkategorikannya menjadi dua kelas sentimen yaitu positif dan negatif. 

Analisis dilakukan untuk mengetahui kecenderungan dari banyaknya ulasan 

LinkAja di Google Play Store dan kaitannya dengan rating serta jumlah pengguna 

aplikasi tersebut. Proses analisis dilakukan dengan menggunakan algoritma Naïve 

Bayes dan Random Forest sebagai pembanding. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa algoritma Random Forest memiliki performa prediksi yang lebih unggul 

dengan nilai akurasi sebesar 82%, sedangkan algoritma Naïve bayes menghasilkan 

akurasi sebesar 79%. Analisis lebih lanjut mengungkapkan bahwa keluhan 

pengguna terkait keandalan aplikasi, kendala transaksi, dan kualitas layanan 

menjadi faktor utama yang mempengaruhi sentimen negatif. Hasil penelitian ini 

memberikan wawasan strategis bagi pengembang aplikasi untuk meningkatkan 

kualitas layanan dan pengalaman pengguna aplikasi. 

Kata Kunci: Analisis Sentimen, Dompet Digital, LinkAja, Naive Bayes, Random 

Forest 
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ABSTRACT 

Digital wallets have become one of the most widely used financial technology 

products in the payments sector. LinkAja is one of the five popular types of digital 

wallets which has the lowest proportion of users and average application rating. 

However, of the four popular applications, the number of LinkAja user reviews is 

greater than several applications which have a higher number of users and average 

ratings. This research aims to analyze user reviews of the LinkAja application by 

categorizing them into two sentiment classes, namely positive and negative. The 

analysis was carried out to determine the trend in the number of LinkAja reviews 

on the Google Play Store and its relationship with the rating and number of users 

of the application. The analysis process was carried out using the Naïve Bayes and 

Random Forest algorithms as a comparison. The research results show that the 

Random Forest algorithm has superior prediction performance with an accuracy 

value of 82%, while the Naïve Bayes algorithm produces an accuracy of 79%. 

Further analysis revealed that user complaints regarding application reliability, 

transaction constraints, and service quality were the main factors influencing 

negative sentiment. The results of this research provide strategic insights for 

application developers to improve service quality and application user experience. 

Keywords: Sentiment Analysis, Digital Wallet, LinkAja, Naive Bayes, Random 

Forest.  
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