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ABSTARCT 

This study aim to classify user sentiment from reviews of the DANA application collected from the Google Play 

Store using teh Support Vector Machine (SVM) algorithm. The data were gathered through web crawling and 

processed through preprocessing stages such as case folding, tokenization, filtering, stopword removal, and 

stemming. Reviews were then transformed into numerical representations using the TF-IDF method and classified 

into two sentiment categories: positive and negative. The model was evaluated using accuracy, precision, recall, 

and F1-score metrics. The result show that the SVM method delivers high classification performance with an 

accuracy of 88,5%, precision of 90,2%, recall 95,1%, and F1-score 92,5%. The findings were visualized using 

sentiment distribution histograms and WordCloud to highlight dominant words. This research provides insights 

into user perceptions and serves as a foundation for improving the DANA applications service quality. 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengklasifikasikan sentimen dari ulasan pengguna terhadap alikasi DANA yang 

diperoleh dari Google Play Store menggunakan algoritma Support Vector Machine (SVM). Data dikumpulkan 

melalui teknik web crawling dan diproses melalui tahapan preprocessing seperti case folding, tokenisasi, filtering, 

stopword removal, dan stemming. Ulasan kemudian dikonversi menjadi representasi numerik menggunakan 

metode TF-IDF dan diklasifikasikan ke dalam dua kategori sentimen: positif dan negatif. Evaluasi model 

dilakukan menggunakan metrik accuracy, precision, recall, dan F1-score. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

metode SVM memberikan performa klasifikasi yang tinggi dengan nilai accuracy sebesar 88,5%, precision 90,2%, 

recall 95,1%, dan F1-score 92,5%. Visualisasi hasil dilakukan melalui hitogram distribusi sentimen dan 

WordCloud untuk menampilkan kata-kata dominan. Penelitian ini memberikan wawasan terhadap persepsi 

pengguna serta dapat dijadikan dasar pengembangan layanan aplikasi DANA. 

 

Kata Kunci: Analisis Sentimen, DANA, Support Vector Machine, TF-IDF, Ulasan Pengguna. 

 

PENDAHULUAN  

Perkembangan teknologi informasi 

yang pesat telah memberikan dampak besar 

terhadap berbagai aspek kehidupan, 

termasuk sektor keuangan. Salah satu 

inovasi yang muncul adalah aplikasi 

dompet digital  (e-wallet) seperti DANA, 

yang memungkinkan pengguna melakukan 

transaksi secara cepat, aman, dan efisien[1]. 

DANA telah menjadi salah satu platform 

finansial digital terpopuler di Indonesia 

dengan jumlah unduhan tertinggi di Google 

Play Store [2] 

Seiring bertambahnya jumlah 

pengguna, volume ulasan yang diberikan 

oleh pengguna di Google Play Store juga 

meningkat. Ulasan tersebut mencerminkan 

opini masyarakat terhadap layanan aplikasi, 

baik berupa pujian maupun keluhan. 

Namun, data ini bersifat tidak terstruktur 

dan berjumlah sangat besar, sehingga tidak 

memungkinkan untuk dianalisis secara 

manual. Oleh karena itu, diperlukan 

pendekatan otomatis menggunakan teknik 

text mining, khususnya sentimen analysis, 

untuk mengelompokkan opini menjadi 

sentimen positif dan negatif [3], [4]. 

Salah satu metode yang terbukti 

efektif dalam klasifikasi teks berdimensi 

tinggi adalah Support Vector Machine 

(SVM). SVM bekerja dengan membentuk 

hyperline optimal yang memisahkan data 
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ke dalam kelas tertentu dengan margin 

maksimum [5]. Metode ini telah banyak 

digunakan dalam peneliatian analisis 

sentimen terhadap ulasan aplikasi digital 

dan terbukti memberikan hasil yang 

kompetitif, terutama jika dikombinasikan 

dengan motode ekstraksi fitur seperti Term 

Frequency-Inverse Document Frequency 

(TF-IDF) [6], [7][8][9]. 

Penelitian ini bertujuan untuk 

mengevaluasi efektivitas algoritma SVM 

dalam mengklasifikasikan sentimen ulasan 

pengguna aplikasi DANA. Selain itu, 

penelitian ini juga berupaya memberikan 

gambaran umum mengenai persepsi 

masyarakat terhadap kualitas layanan 

aplikasi tersebut. Hasil dari penelitian 

diharapkan dapat memberi masukan yang 

bermanfaat bagi pengembang 

dalammeningkatkan kualitas dan 

keandalan layanan 

[10][11][12][13][14][15][16]. 

 

METODE  

Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan metode 

eksperimen yang bertujuan untuk 

menganaisis sentimen pengguna terhada 

aplikasi dompet digital DANA berdasarkan 

ulasan yang terdapat di Google Play Store. 

Metode yang digunakan dalam pengolahan 

data adalah Support Vector Machine 

(SVM) yang merupakan algoritma 

supervised learning dan terbukti efektif 

dalam klasifikasi data teks berdimensi 

tinggi [1]. 

 

Pengumpulan Data 

Data dikumpulkan melalui teknik 

web scraping menggunakan library Google 

Play Scraper API berbasis Pyhton. Jumlah 

data yang diperoleh sebanyak 18.631 

ulasan pengguna terhadap aplikasi DANA. 

Teknik ini serupa dengan pendekatan yang 

digunakan oleh [6], yang juga mengambil 

data ulasan aplikasi dompet digital untuk 

analisis sentimen. 

 

 

 

Tahapan Penelitian 

Adapun tahapan dalam penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

 
Gambar 1. Tahapan Penelitian 

 

Pra-Pemrosesan Data 

Data yang diperoleh kemudian 

diproses melalui beberapa tahapan text 

processing untuk menghasilkan data yang 

bersih dan siap digunakan: 

 
Gambar 2. Tahapan Pra-Pemrosesan Data 

 

Ekstraksi Fitur TF-IDF 

Data hasil preprocessing kemudia 

dikonversikan menjadi bentuk numerik 

menggunakan metode Term Frequency-

Inverse (TF-IDF). TF menghitung frekuensi 

kemunculan kata dalam satu ulasan, 

sedangkan IDF mengukur seberapaumum 

kata tersebut dalam seluruh korpus [16]. 

Rumus yang digunakan adalah sebagai 

berikut: 

a. Term Frequency (TF): 

𝑇𝐹(𝑡) =
𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑘𝑒𝑚𝑢𝑛𝑐𝑢𝑙𝑎𝑛 𝑘𝑎𝑡𝑎 𝑡 𝑑𝑎𝑙𝑎𝑚 𝑑𝑜𝑘𝑢𝑚𝑒𝑛

𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑠𝑒𝑙𝑢𝑟𝑢ℎ 𝑘𝑎𝑡𝑎 𝑑𝑎𝑙𝑎𝑚 𝑑𝑜𝑘𝑢𝑚𝑒𝑛
 

 

b.  Inverse Document Frequency (IDF): 

𝐼𝐷𝐹(𝑡) = 𝑙𝑜𝑔 (
𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑑𝑜𝑘𝑢𝑚𝑒𝑛

𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑑𝑜𝑘𝑢𝑚𝑒𝑛 𝑚𝑒𝑛𝑔𝑎𝑛𝑑𝑢𝑛𝑔 𝑘𝑎𝑡𝑎 𝑡
) 

 

c. TF-IDF: 

TF-IDF(t)=TF(t)×IDF (t) 

 

Klasifikasi Sentimen 

Klasifikasi dilakukan menggunakan 

algoritma Support Vector Machine (SVM) 

dengan kernel linear. SVM digunakan untuk 

membagi data ke dalam dua kategori 

sentimen: positif dan negatif. Algoritma ini 

bekerja dengan membangun hyperlane 
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pemisah terbaik antar kelas data dan 

memiliki performa tinggi untuk data teks [4], 

[5]. 

 

Evaluasi Model 

Untuk mengukur performa model 

klasifikasi, digunakan beberapa metrik 

evaluasi, yaitu: 

a. Accuracy (Akurasi): Mengukur rasio 

prediksi yang benar terhadap keseruluhan 

data. 

𝐴𝑐𝑐𝑢𝑟𝑎𝑐𝑦 =
𝑇𝑃 + 𝑇𝑁

𝑇𝑃 + 𝑇𝑁 + 𝐹𝑃 + 𝐹𝑁
× 100% 

 

b. Precision (Presisi): Mengukur akurasi 

prediksi positif. 

𝑃𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛 =
𝑇𝑃

𝑇𝑃 + 𝐹𝑃
× 100% 

c. Recall: Mengukur rasio data positif yang 

berhasil terprediksi 

𝑅𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙 =
𝑇𝑃

𝑇𝑃 + 𝐹𝑃
× 100% 

d. F1-Score: Kombinasi harmonis antara 

precision dan recal. 

𝐹1 − 𝑆𝑐𝑜𝑟𝑒 = 2 ×
𝑃𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛 × 𝑅𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙

𝑃𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛 + 𝑅𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙
 

. 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Pada bagian ini disajikan proses 

klasifikasi sentimen terhadap ulasan 

pengguna aplikasi DANA menggunakan 

metode Support Vector Machine (SVM). 

 

Pengumpulan Data 

Data dalam penelitian ini diperoleh 

dari ulasan pengguna aplikasi DANA yang 

tersedia di Google Play Store. 

Pengumpulan data dilakukan secara 

otomatis menggunakan teknik web 

crawling, yaitu proses mengambil data dari 

situs web secara terprogram dengan 

menggunakan Visual Studio Code sebagai 

alat bantu. 

 
Gambar 3. Kode Crawling Data 

Gambar 3 adalah kode langkah awal 

dalam proses analisis sentimen, yang 

digunakan untuk mengambil data ulasan 

pengguna aplikasi DANA secara otomatis 

dan menyimpannya ke dalam format yang 

siap dianalisis lebih lanjut. 

 
Gambar 4. Hasil Crawling Data 

Gambar 4 adalah hasil crawling data 

ulasan pengguna aplikasi DANA dari 

Google Play Store yang sudah disimpan 

dalam format CSV. Tabel ini memuat 

informasi dari pengguna mengenai 

pengalaman mereka menggunakan aplikasi. 

 

Hasil Pre-Processing  

Tahapan Pre-processing data 

bertujuan untuk membersihkan dan 

menyiapkan data teks agar dapat diproses 

lebih lanjut  dalam analisis sentimen. Proses 

ini dilakukan melalui beberapa tahap, yaitu: 

case folding, tokenizing, filtering, stopword 

removal, dan stemming. Hasil dari setiap 

tahap dirinci sebagai berikut: 

a. Case Folding 

 
Gambar 5. Kode Case Folding 

Gambar 5 adalah kode yang bertujuan 

untuk menstandarkan format tulisan ulasan 

sebelum dilanjutkan ke proses tokenizing, 

stopword removal, dan stemming. 

 
Gambar 6. Hasil Case Folding 
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Gambar 6 adalah tabel hasil yang 

menunjukkan bahwa proses case folding 

telah berhasil diterapkan dan hasilnya 

disimpan ke dalam kolom baru bernama 

casefolded. 

 

b. Tokenizing 

 
Gambar 7. Kode Tokenizing 

Gambar 7 adalah kode tokenizing. 

Proses ini merupakan langkah penting 

dalam pre-processing data teks sebelum 

dilakukan proses analisis sentimen lebih 

lanjut, seperti stopword removal, dan 

stemming. 

 
Gambar 8. Hasil Tokenizing 

Gambar 8 adalah tabel bahwa proses 

tokenizing berhasil dilakukan dan setiap 

ulasan telah diubah menjadi kumpulan kata 

yang siap di proses dalam tahap analisis 

selanjutnya. 

 

c. Filtering 

 
Gambar 9. Kode Filtering 

Gambar 9 adalah kode yang 

menjalankan proses filtering dengan 

menghapus kata-kata umum dari token 

ulasan pengguna. 

 
Gambar 10. Hasil Filtering 

Gambar 10 adalah hasil dari filtering 

yang menampilkan kata-kata penting 

tersisa setelah proses filtering dilakukan. 

 

d. Stopword Removal 

 
Gambar 11. Kode Stopword Removal 

Gambar 11 adalah kode untuk 

melakukan proses stopword removal. 

Tahapan ini berperan penting dalam 

preprocessing karena dapat mengurangi 

noise pada data dan meningkatkan akurasi 

model klasifikasi seperti SVM pada tahap 

selanjutnya. 

 
Gambar 12. Hasil Stopword Removal 

Gambar 12 adalah hasil dari stopword 

removal, tahapan ini ini bertujuan 

membersihkan tekas agar siap untuk 

analisis sentimen dengan cara 

menghilangkan kata-kata tidak ppenting 

yang menyamakan bentuk huruf. 
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e. Stemming 

 
Gambar 13. Kode Stemming 

Gambar 13 adalah tahapan untuk 

mengubah setiap kata menjadi bentuk 

dasarnya agar lebih representatif dan 

konsisten saat dianalisis oleh model 

klasifikasi. 

 
Gambar 14. Hasil Stemming 

Gambar 14 adalah proses stemming 

yang berhasil mengubah kata ke bentuk 

dasarnya, sehingga teks ulasan menjadi 

lebih sederhana dan siap untuk analisis 

sentimen. 

 

Labeling Data 

Labeling data adalah proses 

memberikan kategori sentimen (misalnya 

positif atau negatif) pada setiap data ulasan, 

sehingga bisa digunakan untuk pelatihan 

model klasifikasi (seperti SVM). 

a. Score 4 atau 5 = label (1) positif 

b. Score 1 atau 2 = label (0) negative 

c. Score 3 bisa diabaikan (netral) 

 
Gambar 15. Kode Labeling Data 

 

Hasil Analisis 

Setelah melalui tahapan preprocessing 

dan pelatihan model klasifikasi 

menggunakan Support Vector Machine 

(SVM), langkah berikutnya adalah 

menerapkan model untuk 

mengklasifikasikan ulasan pengguna 

aplikasi DANA menjadi dua kategori 

sentimen, yaitu positif dan negatif. Hasil 

analisis ini memberikan gambaran umum 

terhadap persepsi pengguna terhadap 

aplikasi DANA berdasarkan ulasan mereka 

di Google Play Store. 

 

Histogram Disrtibusi Sentimen 

Histogram Distribusi Sentimen adalah 

gambaran jumlah dan persentase data 

ulasan yang termasuk dalam masing-

masing kategori sentimen, seperti positif 

dan negatif. 

 
Gambar 16. Kode Histogram Positif 

 
Gambar 17. Kode Histogram Positif 

 
Gambar 18. Hasil Histogram Positif 
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Gambar 19. Kode Histogram Negatif 

 
Gambar 20. Kode Histogram Negatif 

 
Gambar 21. Hasil Histogram Negatif 

 

Wordcloud Sentimen 

WordCloud sentimen adalah 

visualisasi berbentuk kumpulan kata yang 

menunjukkan kata-kata yang paling sering 

muncul dalam data ulasan berdasarkan 

kategori sentimen, yaitu positif dan negatif. 

 
Gambar 22. Kode Wordcloud Positif 

 
Gambar 23. Hasil Wordcloud Positif 

 
Gambar 24. Kode Wordcloud Negatif 

 
Gambar 25. Hasil Wordcloud Negatif 

 

Klasifikasi Analisis Sentimen 

Menggunakan Support Vector Machine 

Pada tahapan ini, klasifikasi analisis 

sentimen dilakukan menggunakan 

algoritma Support Vector Machine (SVM). 

Model diuji mengunakan data uji dan hasil 

klasifikasi divisualisasikan dan dievaluasi 
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menggunakan akurasi, presisi, recall, dan 

F1-Score. 

 

Evaluasi Model 

Evaluasi model dilakukan untuk 

mengukur kinerja algoritma Support Vector 

Machine (SVM) dalam mengklasifikasikan 

sentimen ulasan pengguna aplikasi DANA 

menjadi sentimen positif dan negatif. 

Evaluasi dilakukan dengan menggunakan 

akurasi, presisi, recall, dan F1-Score. 

 

Confusion Matrix 

Confusion Matrix digunakan untuk 

memvisualisasikan hasil klasifikasi model 

pada data pengujian dan menampilkan 

sebaran prediksi benar dan salah. 

 
Gambar 26. Confusion Matrix 

 
Gambar 27. Hasil Akurasi 

Berikut ini adalah penjelasan nilai 

berdasarkan gambar 4.16: 

1. TN (True Negative) = 31 

 Ada 31 data yang benar-benar negatif, 

dan model juga memprediksinya 

sebagai negatif. 

2. FP (False Positive) = 15 

 Ada 15 data yang sebenarnya negatif, 

tapi model salah memprediksi sebagai 

positif. 

3. FN (False Negative) = 7 

 Ada 7 data yang sebenarnya positif, tapi 

model salah memprediksi sebagai 

negatif. 

4. TP (True Positive) = 138 

 Ada 138 data yang benar-benar positif, 

dan model juga memprediksinya 

sebagai positif. 

 

Total Data Uji 

Total=TP+TN+FP+FN=31+15+7+138=19

1 

Evaluasi Model 

1. Akurasi = (TP + TN) / Total 

= (138 + 31) / 191 ≈ 0.885 atau 88.5% 

2. Precision (positif) = TP / (TP + FN) 

= 138 / (138 + 15) ≈ 0.902 

3. Recall (positif) =  TP / (TP + FN) 

= 138 / (138 + 7) ≈ 0.951 

4. F1-Score = 2 × (Precision × Recall) / ( 

Precision + Recall) 

 

SIMPULAN 

Penelitian ini berhasi menerapkan 

metode Support Vector Machine (SVM) 

untuk mengklasifikasikan sentimen 

pengguna terhadap aplikasi dompet digital 

DANA berdasarkan ulasan yang diambil 

dari Google Play Store. Proses dimulai 

dengan pengumpulan data ulasan, 

kemudian dilanjutkan dengan tahapan pra-

pemrosesan data seperti case folding, 

tokenizing, filtering, stopword removal, 

dan, stemming untuk membersihkan serta 

menyederhanakan teks. Setelah itu, 

dilakukan ekstraksi fitur menggunakan 

metode Term Frequency-Inverse 

Document Frequency (TF-IDF) guna 

mengubah teks menjadi bentuk numerik 

yang dapat diolah oleh model machine 

learning. 

Model klasifikasi menggunakan 

SVM kemudian dibangun dan diuji 

menggunakan metrik evaluasi seperti 

akurasi, presisi, recall dan f1-score. Hasil 

evaluasi menunjukkan bahwa SVM mampu 

memberikan performa yang cukup baik 

dalam membedakan ulasan dengan 

sentimen positif dan negatif. Hal ini 

membuktikan bahwa pendekatan ini efektif 

untuk menangani data teks berdimensi 

tinggi seperti ulasan pengguna aplikasi. 

Temuan dari penelitian ini diharapkan 

dapat menjadi masukan bagi pengembang 

aplikasi dalam memahami persepsi dan 
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pengalaman pengguna secara lebih 

mendalam, serta membantu meningkatkan 

kualitas layanan berbasis data sentimen. 
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