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ANALISIS SENTIMEN PINJAMAN ONLINE TERHADAP

NASABAH ADAKAMI

Mohammad Reza Pahlevi

ABSTRAK

Pasca pandemi COVID-19 pada tahun 2021, ekosistem pinjaman daring
(fintech lending) di Indonesia mengalami pertumbuhan eksponensial.
Sayangnya, tren positif ini tercederai oleh berbagai polemik, mulai dari suku
bunga yang mencekik, metode penagihan intimidatif, hingga isu kebocoran
privasi. Penelitian ini difokuskan untuk melakukan analisis sentimen
terhadap ulasan pengguna aplikasi Adakami guna memetakan persepsi
publik dan keluhan nasabah. Kerangka kerja metodologis yang diterapkan
mengacu pada standar Knowledge Discovery in Databases (KDD),
mencakup ekstraksi ulasan dari Google Play Store, pra-pemrosesan data,
hingga ekstraksi fitur menggunakan Count Vectorizer. Guna mencapai
presisi klasifikasi tertinggi, studi ini melakukan komparasi kinerja antara
algoritma Support Vector Machine (SVM) dan Random Forest yang telah
dioptimasi melalui teknik Optimasi Hyperparameter (Grid Search
Cross-Validation). Hasil eksperimen menempatkan SVM sebagai model
superior dengan akurasi 87,2%, melampaui Random Forest yang
mencatatkan 80,7%. Lebih lanjut, analisis konten menyoroti dominasi
sentimen negatif (40,74%) dengan kemunculan kata kunci 'teror' dan 'hapus'.
Hal ini mengonfirmasi bahwa praktik penagihan yang tidak etis menjadi
faktor determinan utama dalam sentimen negatif nasabah.

Kata kunci: Adakami, Analisis Sentimen, Fintech Lending, KDD, Random
Forest, Support Vector Machine (SVM)
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ANALISIS SENTIMEN PINJAMAN ONLINE TERHADAP

NASABAH ADAKAMI

Mohammad Reza Pahlevi

ABSTRACT (English)

The post-2021 era in Indonesia witnessed a rapid expansion of online
lending services, driven by the COVID-19 pandemic impacts. However, this
growth has been marred by public anxiety regarding exorbitant interest
rates, unethical debt collection, and data privacy breaches. This research
focuses on sentiment analysis of user reviews for the Adakami platform to
understand public perception and customer complaints. Leveraging the
Knowledge Discovery in Databases (KDD) methodology, the study
processed user feedback extracted from the Google Play Store using text
preprocessing and Count Vectorizer for feature extraction. To ensure robust
classification, a comparative analysis was conducted between Support
Vector Machine (SVM) and Random Forest algorithms, both optimized
using Hyperparameter Optimization (Grid Search Cross-Validation). The
findings reveal that the optimized SVM model delivered superior
performance with an accuracy of 87.2%, outperforming Random Forest at
80.7%. Content analysis further highlighted a dominance of negative
sentiment (40.74%), characterized by keywords such as 'terror’ and 'delete’.
These insights suggest that aggressive collection practices are the primary
catalyst for customer dissatisfaction.

Keywords: Adakami, Fintech Lending, KDD, Random Forest, Sentiment
Analysis, Support Vector Machine (SVM).
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