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ABSTRAK 

Saat ini transaksi online di Indonesia semakin meningkat. Transfer antar bank 

menjadi salah satu kendala, karena biaya yang dikenakan untuk setiap transaksi. 

Namun, Flip hadir sebagai solusi atas permasalahan ini. Visi Flip adalah “Menjadi 

perusahaan dengan layanan paling customer-centric di dunia dan memungkinkan 

pengguna untuk melakukan transaksi keuangan yang adil dari mana saja kepada 

siapa pun”. Layanan customer-centric menempatkan kepuasan pengguna sebagai 

prioritas utama dalam semua keputusan dan tindakan yang diambil. Sehingga 

untuk memahami kebutuhan, keinginan, dan masalah pengguna pada aplikasi Flip 

maka dibutuhkanlah penelitian terkait Aspect-Based Sentiment Analysis dengan 

algoritma K-NN (K-Nearest Neighbors) pada aspek yaitu kecepatan, keamanan 

dan biaya, dengan begitu hasil penelitian dapat dijadikan sebagai informasi, saran 

serta rekomendasi kepada perusahaan untuk menciptakan solusi dan memberikan 

pengalaman pengguna yang optimal. Model K-NN terbukti dapat memprediksi 

dengan baik sentimen pada setiap aspek dengan rata-rata akurasi yakni kecepatan 

73.04%, keamanan 86.05%, dan biaya 80.11%. Metode split data sederhana 

memiliki akurasi rata-rata lebih tinggi daripada K-fold cross validation, namun K-

fold cross validation lebih baik karena memberikan estimasi yang lebih akurat dan 

reliabel tentang kinerja model secara keseluruhan. Pengguna Flip lebih banyak 

menanggapi negatif terhadap kecepatan, menanggapi negatif terhadap keamanan 

serta menanggapi positif terhadap biaya aplikasi Flip. Untuk meningkatkan 

kepuasan pengguna aplikasi Flip sebagai layanan FinTech, perusahaan PT 

Fliptech Lentera Inspirasi Pertiwi dapat meningkatkatkan lagi terkait dengan 

aspek kecepatan serta aspek keamanan. Untuk aspek biaya perusahaan dapat 

mempertahankan kepuasan pelanggan. 
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