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Abstract—This study employs the Naïve Bayes and Support Vector Machine (SVM) algorithms to analyze the  
sentiment of user reviews for the Grab Indonesia app on the Google Play Store. The researchers utilized web 
scraping  to  gather  the  review data,  which  underwent  several  processing  stages,  including tokenization,  case  
modification, removal of unnecessary words, and weighting using the TF-IDF method. The findings indicate that 
SVM outperforms Naïve Bayes in classifying positive and negative sentiments, achieving a higher accuracy of  
93% compared to 92% for Naïve Bayes. However, Naïve Bayes remains the more efficient option in terms of  
computational  efficiency.  This  study  highlights  the  effectiveness  of  both  algorithms in  conducting  sentiment 
analysis on Indonesian mobile applications.

Index Terms— Sentiment Analysis, Grab Indonesia, Naïve Bayes, Support Vector Machine, Google Play Store. 

Abstrak–Penelitian  ini  menggunakan  algoritma  Naïve  Bayes  dan  Support  Vector  Machine  (SVM)  untuk 
menganalisis sentimen ulasan pengguna aplikasi  Grab Indonesia di Google  Play Store.  Teknik web scraping 
digunakan  untuk  mengumpulkan  data  ulasan,  yang  kemudian  diproses  melalui  beberapa  tahapan,  seperti 
tokenisasi, modifikasi huruf (case folding), penghapusan kata tidak perlu (stopword removal), dan pembobotan 
menggunakan metode TF-IDF. Hasil penelitian menunjukkan bahwa SVM memiliki kinerja lebih baik dalam 
mengklasifikasikan sentimen positif dan negatif dengan akurasi lebih tinggi (93%) dibandingkan Naïve Bayes 
(92%).  Namun,  dalam  hal  efisiensi  komputasi,  Naïve  Bayes  tetap  lebih  unggul.  Penelitian  ini  memberikan 
gambaran  mengenai  efektivitas  kedua  algoritma  dalam  analisis  sentimen  pada  aplikasi  seluler  berbahasa 
Indonesia.

Kata Kunci—Analisis Sentimen, Grab Indonesia, Naïve Bayes, Support Vector Machine, Google Play Store.

I. PENDAHULUAN
Dalam era digital, kemajuan teknologi memungkinkan perusahaan memahami umpan balik pelanggan 

secara lebih cepat melalui ulasan online[1]. Grab, sebagai salah satu platform transportasi terbesar di Asia 
Tenggara,  terus  berkembang  seiring  meningkatnya  penggunaan  teknologi  mobile.  Salah  satu  sumber 
penting  yang  menyediakan  masukan  langsung  dari  pengguna  adalah  Google  Play  Store,  di  mana 
pengguna mengunggah ribuan  ulasan  aplikasi  Grab  setiap harinya[1].  Melalui  ulasan  ini,  perusahaan 
dapat mengevaluasi kepuasan pelanggan, mengidentifikasi masalah operasional, serta menentukan area 
perbaikan layanan. Namun, volume data yang besar dan tersedia mengharuskan penerapan teknik analisis 
data  yang  tepat  untuk  menggali  informasi  berharga  agar  dapat  dimanfaatkan  secara  efektif  dalam 
pengambilan keputusan bisnis[2].

Berdasarkan survei, Jabodetabek merupakan wilayah dengan tingkat penggunaan layanan transportasi 
daring  yang  tinggi.  Grab  menjadi  salah  satu  penyedia  utama  layanan  transportasi  online  di  wilayah 
tersebut, meskipun pesaing utama seperti Gojek lebih sering digunakan oleh sebagian pengguna. Data ini  
menunjukkan bahwa meskipun persaingan di pasar transportasi daring cukup ketat, Grab masih memiliki 
basis pengguna yang luas dan perlu terus meningkatkan layanannya untuk mempertahankan serta menarik 
lebih banyak pelanggan. Selain itu, survei lain menyatakan bahwa sekitar 50% generasi Z di Indonesia 
memilih layanan pesan makanan GrabFood, yang menandakan popularitas Grab di kalangan anak muda. 
Grab juga menyediakan berbagai fitur lain, termasuk layanan pembayaran digital dan pengiriman barang, 
yang semakin meningkatkan keterikatan pengguna terhadap ekosistem aplikasinya.
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Dalam konteks analisis sentimen, pemrosesan data ulasan pengguna dapat dilakukan menggunakan 
berbagai teknik analisis data, termasuk penerapan algoritma pembelajaran mesin. Naïve Bayes merupakan 
algoritma berbasis  probabilitas  yang sering digunakan dalam pengolahan data karena  kemampuannya 
menangani  teks  dengan  efisiensi  dan  kecepatan  eksekusi[3].  Algoritma  ini  bekerja  dengan 
mengasumsikan  bahwa  setiap  fitur  dalam  data  bersifat  independen  satu  sama  lain,  sehingga 
memungkinkan klasifikasi data dilakukan secara sederhana dan cepat[4].

Di sisi lain, Support Vector Machine (SVM) merupakan algoritma pembelajaran mesin yang bekerja 
dengan  menemukan  hyperplane terbaik  untuk  memisahkan  data  ke  dalam kategori  yang  berbeda[5]. 
Algoritma  ini  dikenal  memiliki  kinerja  baik  dalam  menangani  dataset  berukuran  besar  dan  mampu 
memberikan hasil akurat dalam pemrosesan data teks tidak terstruktur seperti ulasan pengguna di Google 
Play  Store.  SVM  dapat  menangani  kasus  di  mana  data  tidak  terdistribusi  secara  linear  dengan 
menggunakan teknik kernel, sehingga kinerjanya dalam mengklasifikasikan sentimen yang rumit dapat 
ditingkatkan[6].

Dalam implementasinya,  analisis sentimen dengan kedua algoritma ini  melibatkan beberapa tahap 
utama, seperti pengumpulan data ulasan dari Google Play Store, pre ipro ice issing data untuk membersihkan 
dan  menyiapkan  teks  agar  dapat  diolah  oleh  algoritma,  serta  penerapan  model  klasifikasi  untuk 
mengelompokkan sentimen ulasan menjadi kategori positif atau negatif[7]. Selain itu, kinerja algoritma 
dievaluasi menggunakan metrik seperti akurasi,  precision,  recall, dan F1-score guna menilai efektivitas 
setiap metode dalam mengklasifikasikan sentimen pengguna[8].

Beberapa penelitian sebelumnya telah menggunakan algoritma Naïve Bayes dan SVM untuk analisis  
sentimen, namun belum ada penelitian yang secara khusus membandingkan performa kedua algoritma ini 
dalam konteks  ulasan  aplikasi  Grab  di  Indonesia.  Penelitian  ini  bertujuan  membandingkan  performa 
kedua algoritma dalam menganalisis sentimen ulasan aplikasi  Grab di  Google Play Store.  Selain itu, 
penelitian ini juga bertujuan untuk mengevaluasi keunggulan dan kelemahan masing-masing algoritma 
dalam konteks analisis sentimen ulasan aplikasi mobile di Indonesia.  Beberapa penelitian sebelumnya 
menunjukkan bahwa SVM cenderung lebih akurat dalam klasifikasi sentimen dibandingkan Naïve Bayes, 
terutama dalam menangani  dataset  dengan jumlah fitur yang kompleks.  Namun,  Naïve Bayes unggul 
dalam efisiensi komputasi serta kecepatan dalam proses klasifikasi, menjadikannya pilihan lebih ringan 
dalam hal kebutuhan sumber daya. Oleh karena itu, analisis perbandingan antara Naïve Bayes dan SVM 
diharapkan dapat memberikan wawasan mengenai metode paling efektif dalam analisis sentimen ulasan 
aplikasi mobile di Indonesia.

II. METODE
Penelitian ini dilakukan pada aplikasi Grab Indonesia dengan menerapkan metode Naïve Bayes dan 

Support  Vector  Machine  (SVM)  dalam  analisis  data.  Kedua  metode  tersebut  dibandingkan  untuk 
mengevaluasi kinerjanya dalam klasifikasi sentimen, dengan mengukur metrik seperti akurasi, precision, 
recall, dan F1-score. Penelitian ini dimulai dengan mengumpulkan data ulasan pengguna aplikasi Grab 
Indonesia  dari  Google  Play  Store,  kemudian  dilanjutkan  dengan  tahap  pra-pemrosesan  data,  seperti 
pembersihan  teks,  tokenisasi,  dan  penghapusan  kata-kata  tidak  relevan[9].  Data  yang  telah  diolah 
selanjutnya diberi label sentimen (positif atau negatif) untuk dijadikan dataset analisis.

Algoritma  Naïve  Bayes merupakan salah satu algoritma yang digunakan dalam teknik klasifikasi. 
Algoritma ini menerapkan model probabilistik dan statistik yang disederhanakan, berdasarkan teorema 
Bayes dengan asumsi bahwa setiap atribut bersifat  independen (tidak saling bergantung)[10].  Berikut 
adalah persamaan dari teorema Bayes[4]:

P (C∣X)=
P (X∣C)P (C)

P( X)
Dimana: 

 : Data dengan kelas yang belum diketahui 𝑋
 : Hipotesis data  merupakan suatu kelas spesifik 𝐶 𝑋
( | ) : Probabilitas hipotesis  berdasarkan kondisi  (𝑃 𝐶𝑋 𝐶 𝑋 posterior probability) 
( ) : Probabilitas hipotesis  (𝑃 𝐶 𝐶 prior probability) 
( | ) : Probabilitas X berdasarkan kondisi pada hipotesis  (𝑃 𝑋𝐶 𝐶 likelihood) 
( ) : Probabilitas  (𝑃 𝑋 𝑋 predictor prior probability)
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Support  Vector  Machine (SVM)  merupakan  algoritma  machine  learning yang  menggunakan 
hyperplane untuk memisahkan data ke dalam berbagai kelas.  Hyperplane berfungsi sebagai garis atau 
bidang pemisah antar kelas. Dalam memprediksi kelas suatu data, SVM menentukan label berdasarkan 
wilayah kelas tempat data tersebut berada. Algoritma ini sering diterapkan pada dataset berukuran besar 
yang diperoleh dari situs online dan menjadi populer karena keunggulannya dalam klasifikasi teks[10].

Gambar 1. Alur Me itoide i Pe ine ilitian[3]

Tahap  pengumpulan  data  merupakan  bagian  krusial  dalam  penelitian,  di  mana  berbagai  metode 
digunakan untuk memperoleh informasi yang relevan dan akurat guna menjawab pertanyaan penelitian 
atau menguji hipotesis. Data yang digunakan dalam penelitian ini merupakan ulasan dari aplikasi Grab  
Indonesia yang dikumpulkan melalui  Google Play Store. Pengumpulan data dilakukan dengan bantuan 
ekstensi Google Chrome bernama  Instant Data Scraper,  yang memungkinkan ekstraksi  ulasan secara 
efisien dan akurat dari platform tersebut[11].

Dalam melakukan penelitian analisis sentimen ini, tahap pre-processing data perlu dilakukan. Tahap 
pra-pemrosesan data sangat penting untuk meningkatkan akurasi hasil analisis sentimen[12]. Proses ini 
mencakup  empat  langkah  utama  yang  dirancang  untuk  mengoptimalkan  analisis  sentimen,  yaitu 
tokenisasi,  transformasi  huruf,  penyaringan  kata-kata  umum yang tidak bermakna,  serta  penyaringan 
token berdasarkan panjang[13].
1. Tokenize

Tokenisasi adalah proses memecah teks menjadi unit-unit kecil yang disebut token, yang dapat berupa 
frasa, kata, atau bahkan karakter individu. Tujuannya adalah memisahkan teks menjadi bagian-bagian 
kecil untuk memudahkan analisis selanjutnya.

2. Transform Cases
Transformasi  huruf  adalah proses  mengonversi  semua huruf  dalam teks menjadi  huruf  besar  atau 
huruf kecil untuk mengurangi variasi kata yang disebabkan oleh perbedaan penggunaan huruf kapital, 
sehingga "data" dan "Data" dianggap sebagai token yang sama[15].

3. Filter Stopword
Stopwords adalah kata-kata yang sering digunakan dalam suatu bahasa namun tidak memiliki nilai  
informatif yang signifikan untuk keperluan analisis, seperti "dan", "yang", "di", dan lain-lain.  Filter 
Stopword bertujuan untuk menghilangkan kata-kata yang tidak relevan agar analisis sentimen dapat  
lebih fokus pada kata-kata yang memiliki makna lebih signifikan[16].

4. Filter Token by Length
Penyaringan token merupakan proses menghapus token yang tidak memenuhi kriteria tertentu, seperti 
token yang terlalu pendek atau terlalu panjang,  atau token yang tidak sering muncul,  serta  untuk 
menghilangkan token yang tidak relevan guna meningkatkan kualitas analisis[17].
Pelabelan sentimen merupakan proses pelabelan label atau kategori pada teks berdasarkan sentimen 

yang terkandung di dalamnya, seperti positif dan negatif[18]. Proses ini merupakan salah satu langkah 
penting dalam analisis sentimen, dengan tujuan memahami opini, emosi, atau sikap yang diungkapkan 
dalam teks.

Proses  pelabelan  sentimen  dilakukan  dengan  memecah  dataset  yang  telah  diproses  menjadi  dua 
bagian, yaitu 1.710 data training (data latih) dan 428 data testing (data uji), dengan rasio pembagian 80% 
untuk  data  latih  dan  20%  untuk  data  uji.  Data  latih  digunakan  untuk  mengajarkan  model  dalam 
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menganalisis sentimen dari ulasan pengguna, sedangkan data uji berfungsi untuk menilai performa model 
yang telah dilatih.

Pelabelan bobot kata adalah proses yang memberikan skor pada setiap kemunculan kata dalam sebuah 
dokumen. Dalam penelitian ini, proses pelabelan bobot kata dilakukan menggunakan operator “Process 
Documents from Data” yang menerapkan metode  Term Frequency-Inverse Document Frequency (TF-
IDF) untuk menilai tingkat kepentingan setiap kata dalam dokumen. Metode TF-IDF memberikan bobot 
lebih tinggi pada kata-kata yang sering muncul dalam suatu dokumen tetapi jarang muncul di dokumen 
lain, sehingga dapat menonjolkan kata-kata yang lebih informatif dan relevan untuk analisis.

III. HASIL DAN PEMBAHASAN 
Tahap pengumpulan di penelitian ini dengan teknik web scraping yang diterapkan untuk mengakses 

ulasan pengguna aplikasi Grab. Teknik web scraping ini memungkinkan pengumpulan data dalam format 
semi-terstruktur  dengan  mempertimbangkan  struktur  halaman  web  yang  spesifik  untuk  memastikan 
keakuratan dan relevansi data yang dikumpulkan.

Hasil dari proses web scraping ini disimpan dalam format file csv, yang mempermudah pengelolaan 
dan analisis data lebih lanjut.  Data yang dikumpulkan berfokus  pada ulasan pengguna aplikasi  Grab 
dengan total 2.140 ulasan yang berhasil diambil. Berikutnya dilanjutkan tahapan pre-processing sebagai 
berikut:
1. Tokenize

Tokenisasi ini bertujuan untuk memecah teks menjadi kata-kata atau kalimat sehingga lebih mudah 
dianalisis.

Tabe il 1. Hasil To ike inisasi sebuah ulasan pengguna aplikasi Grab
Ulasan Hasil To ike inisasi

Tidak banyak me imbantu, ko insume in tidak bisa 
me imbatalkan o irde iran/me ing eidit o irde iran, ada 

be ibe irapa drive ir yg do iuble i oirde iran!! Hanya drive ir yg 
bisa pe imbatalan

me imbantu ko insume in me imbatalkan 
oirde iran me ing e idit oirde iran ada drive ir 

doiuble i oirde iran drive ir pe imbatalan

2. Transform Cases
Transform cases bertujuan untuk mengonversi semua huruf dalam teks menjadi huruf kecil, sehingga 
analisis  tidak  terpengaruh  oleh  perbedaan  kapitalisasi.  Seperti  kata  "Data"  dan  "data"  yang  akan 
dianggap sama.

Tabe il 2. Hasil Transfo irm Case is sebuah ulasan pengguna aplikasi Grab
Ulasan Hasil Transfo irm Case is

Biaya parkir sih parah nih grab, masa 3rb. 
Padahal parkir gak sampe i se ijam kalo i pe isan 

grabfo ioid. Pe inukaran gift vo iuche ir juga gak bisa 
full dipake i, harus pe ise in de ingan harga to ital 

diatas no iminal vo iuche ir

biaya parkir sih parah nih grab 3rb parkir 
gak sampe i se ijam kalo i pe isan grabfo ioid 
pe inukaran gift vo iuche ir gak full dipake i 

pe ise in harga to ital diatas no iminal vo iuche ir

3. Filter Stopword
Stopwords bertujuan untuk menghapus kata-kata umum seperti "dan", "di", "ke" yang tidak terlalu 
bermakna dalam analisis teks.

Tabe il 3. Hasil Filte ir Sto ipwo ird sebuah ulasan pengguna aplikasi Grab
Ulasan Hasil Filte ir Sto ipwo ird

Saat me incari drive ir tiba tiba muncul iklan , sangat 
sangat bo idoih ..saya yg salah tujuan GK bisa di 

batalkan alhasil batalkan nya waktu sudah dapat 
drive ir jadi nge irasa be irsalah waktu mau cance il

me incari drive ir muncul iklan bo idoih salah 
tujuan batalkan alhasil batalkan nya drive ir 

nge irasa be irsalah cance il

4. Filter Token by Length
Filter  Token by Length bertujuan untuk menghapus kata-kata yang terlalu pendek (kurang dari  3 
huruf), karena kata pendek tidak terlalu signifikan dalam analisis.

Tabe il 4. Hasil Filte ir To ike in By Le inght sebuah ulasan pengguna aplikasi Grab
Ulasan Hasil Filte ir To ike in By Le inght

To iloing pihak grab saat me imbe irikan disko in yang 
koinsiste in padahal tanggal be ilum kadaluwarsa suka 

hilang & ada juga di waktu te irte intu padahal hanya be ida 
be ibe irapa me init

toilo ing grab disko in koinsiste in tanggal 
kadaluwarsa suka hilang be ida me init
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Evaluasi hasil dilakukan dengan pendekatan confusion matrix untuk menilai kinerja sistem klasifikasi. 
Metrik yang digunakan memastikan tingkat akurasi klasifikasi. Nilai akurasi, presisi, dan recall disajikan 
sebagai indikator utama untuk mengevaluasi efektivitas model yang dikembangkan. Analisis ini bertujuan 
untuk memberikan pemahaman yang lebih baik mengenai performa sistem dalam mengklasifikasikan data 
yang diuji.
1. Hasil Pengujian Data Naïve Bayes

Berdasarkan hasil pengujian data menggunakan algoritma Naïve Bayes, diperoleh nilai akurasi sebesar 
92%, nilai precision 85%, nilai recall 92%, serta nilai F1-score sebesar 89% dengan jumlah sentimen 
ulasan negatif sebanyak 395 dan 33 ulasan positif.

Gambar 2. Hasil Evaluasi Data Ulasan Pengguna Aplikasi Grab Me inggunakan Algo iritma Naïve i Baye is
2. Hasil Peingujian Data Support Vector Machine

Berdasarkan hasil pengujian data menggunakan algoritma Naïve Bayes, diperoleh nilai akurasi sebesar 
93%, nilai precision 93%, nilai recall 93%, serta nilai F1-score sebesar 90% dengan jumlah sentimen 
ulasan negatif sebanyak 395 dan 33 ulasan positif.

Gambar 3. Hasil Evaluasi Data Ulasan Pengguna Aplikasi Grab Me inggunakan Algo iritma Suppoirt Ve icto ir Machine i

IV. KESIMPULAN
Dari hasil dan pembahasan, diperoleh bahwa SVM (Support Vector Machine) memiliki akurasi yang 

lebih tinggi dibandingkan Naïve Bayes (93% berbanding 92%), dengan performa yang lebih baik dalam 
mengklasifikasikan sentimen negatif dan positif. Hasil ini sesuai dengan ekspektasi awal bahwa Support 
Vector Machine lebih unggul dalam menangani data teks yang kompleks, sementara  Naïve Bayes tetap 
menawarkan  keunggulan  dalam  kecepatan  dan  efisiensi  komputasi.  Dengan  demikian,  penelitian  ini 
berhasil  mencapai  tujuan  utamanya  dalam  mengevaluasi  dan  membandingkan  kedua  metode  untuk 
analisis sentimen ulasan aplikasi mobile.
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