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Abstrak 

Grab Indonesia termasuk perusahaan ojek online terkemuka di Indonesia, pemrosesan 

terhadap saran dan keluhan dari pengguna Grab secara real time dapat disampaikan melalui 

akun twitter @GrabID, sehingga Grab Indonesia dapat mengetahui tanggapan secara cepat 

tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan, dibutuhkan analisis sentimen 

terhadap saran ataupun keluhan yang diterima oleh perusahaan Grab Indonesia. Proses dalam 

pengumpulan data pada penelitian ini yaitu mengambil data primer yang diperoleh secara 

langsung dari sumber asli. Data diambil dari twitter sebanyak 787 data. Model evaluasi juga 

menggunakan coding dengan hasil visual model confusion matrix berbasis Phython. Pada 

penelitian ini tahapan yang dilakukan Pengumpulan Data, Preprocessing Data, Fitur Extraction, 

Klasifikasi dan Evaluasi. Maka didapatkanlah akurasi 96,02% data training dan akurasi data 

testing 84,17 % untuk algoritma SVM dengan perbandingan 80:20 data training dan data testing, 

sedangkan untuk algoritma NBC didapatkan akurasi 54,37% data training dan akurasi 66,45% 

data testing dengan perbandingan 80:20 data training dan data testing. Adanya penelitian 

diharapkan dapat memberikan pengetahuan tentang implementasi algoritma Naïve Bayes 

Classifier dan Support Vector untuk mengetahui respon masyarakat terhadap aplikasi atau 

produk tersebut apakah mempunyai respon positif atau negatif. 

  

Kata kunci— Naive Bayes Classifier, Support Vector Machine, Analisis sentimen, Twitter, Grab 

Abstract 

Grab Indonesia is one of the leading online motorcycle taxi companies in Indonesia, 

Processing of suggestions and complaints from Grab users in real time can be submitted through 

the @GrabID twitter account, so Grab Indonesia can quickly find out the level of customer 

satisfaction with the services provided, sentiment analysis is needed for suggestions or complaints 

received by the Grab Indonesia company. The process of collecting data in this study is to take 
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primary data obtained directly from the original source. Data taken from twitter as much as 787 

data. The evaluation model also uses coding with the visual results of the Phython-based 

confession matrix model. In this study, the stages carried out are Data Collection, Data 

Preprocessing, Feature Extraction, Classification and Evaluation. Then the accuracy of 96.02% 

training data and the accuracy of 84.17% testing data for the SVM algorithm with a ratio of 80:20 

training data and testing data, while for the NBC algorithm, the accuracy of 54.37% training 

data and the accuracy of 66.45% testing data are obtained with a ratio of 80:20 training data 

and testing data.The existence of research is expected to provide knowledge about the 

implementation of the Naïve Bayes Classifier and Support Vector algorithms to determine the 

community's response to the application or product whether it has a positive or negative response. 

 

Keywords— Naive Bayes Classifier, Support Vector Machine, Sentiment analysis, Twitter, 

Grab 

1. PENDAHULUAN 

erkembangan teknologi yang sangt pesat membawa pengaruh yang besar bagi manusia. Salah 

satu pengaruh dari perkembangan teknologi adalah semakin maraknya penggunaan 

transportasi online melalui media internet. Ojek online atau sering disebut ojol merupakan 

transportasi dari ojek konvensional yang biasanya bertempat di pangkalan untuk menunggu 

pelanggan. seiring berjalannya waktu, ojol ini semakin diminati masyarakat apalagi dengan 

bantuan smartphone. Pelayanan yang disediakan tidak hanya transportasi angkutan penumpang 

saja, namun juga melayani jasa kurir untuk pemesanan makanan, jasa pembersih untuk bersih-

bersih rumah dan kantor, pengiriman barang, dan lain sebagainya. 

Grab Indonesia sebagai salah satu perusahaan ojek online terkemuka di Indonesia 

memiliki jumlah pelanggan yang cukup besar dan mencakup hampir seluruh wilayah di Indonesia. 

setiap pelanggan memiliki tingkat kepuasan berbeda terhadap layanan yang diberikan oleh Grab 

Indonesia, sehingga selalu ada pro dan kontra berupa saran dan keluhan. 

Pemrosesan terhadap saran dan keluhan kini dapat diselesaikan secara real time melalui 

akun twitter @GrabID, sehingga Grab Indonesia dapat mengetahui tanggapan secara cepat 

tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan. Namun mengingat banyaknya 

jumlah pelanggan, tidak sedikit pula saran maupun keluhan yang ditujukan ke akun @GrabID 

yang diterima perhari. Maka diperlukan sebuah solusi berupa analisis sentimen terhadap saran 

ataupun keluhan yang diterima oleh perusahaan Grab Indonesia. 

Analisis sentimen disebut juga opinion mining merupakan proses memahami, 

mengekstrak, dan mengolah data tekstual secara otomatis untuk mendapatkan informasi sentimen 

yang terkandung dalam suatu kalimat apakah beropini positif atau negatif. Analisis sentimen 

dapat digunakan sebagai solusi dari masalah yang sudah dipaparkan sebelumnya. 

Penelitian sebelumnya dari peneliti lainnya terkait sentimen mengenai [1] Komparasi 

Algoritma Klasifikasi Untuk Menentukan Evaluasi Kinerja Terbaik Pada Status Akreditasi 

Sekolah/Madrasah Kalimantan Timur Berdasarkan IASP 2020 dengan Hasil komparasi algoritma 

klasifikasi didapatkan bahwa algoritma SVM memiliki kinerja terbaik dibandingkan dengan 

algoritma klasifikasi lainnya dengan nilai accuracy 88,8%, precision 91,00%, recall 81,00%, dan 

f1-score 84,00%. Penelitian sebelumnya juga membahas mengenai [2] Analisis Sentimen pada 

review Aplikasi Grab di Google Play Store Menggunakan Support Vector Machine dengan Hasil 

dari analisis menggunakan Support Vector Machine menghasilkan akurasi 85,54% dan Hasil 

Review positif yang paling sering diulas adalah ”ovo”, sedangkan review negatif yang paling 

sering diulas adalah “driver”. Penelitian sebelumnya membahas  Komparasi Algoritma Naïve 

Bayes, Logistic Regression dan Support Vector Machine pada Klasifikasi File Application 

Package Kit Android Malware [3] dengan Hasil uji akurasi menunjukkan algoritma Naive Bayes 

mampu mengklasifikasi keluarga malware dengan tingkat akurasi 97,75%, sedangkan algoritma 

Logistic Regression akurasinya 88,75% dan akurasi Support Vector Machine mencapai 96,75%. 

Penelitian sebelumnya menganalisis [4] tentang Analisis Perbandingan Algoritma Support Vector 

P 
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Machine, Naive Bayes, dan Regresi Logistik untuk memprediksi Donor Darah mendapatkan hasil 

penelitian dengan algoritma Naive Bayes 89,90%, Regresi Logistik 82,59% dan SVM 94,79%. 

Terakhir dalam penelitian sebelumnya membahas Sentimen Analisis masyarakat mengenai 

COVID-19, hasil penelitian [5] menggunakan algoritma klasifikasi yang digunakan yaitu Naive 

Bayes dengan hasil akurasi 78,02% sedangkan Support Vector Machine menghasilkan akurasi 

sebesar 80,23% dan memiliki selisih akurasi 2,21%. 

Dalam penelitian [6] yang menemukan optimalisasi dalam akurasi pada algoritma 

Support Vector Machine dengan nilainya sebesar 94,37%, sedangkan pada algoritma Naive Bayes 

Classifier diperoleh akurasi sebesar 86,87%. Akurasi nilai yang tinggi menunjukkan bahwa 

kinerja algoritma Support Vector Machine lebih optimal dibandingkan algoritma Naive Bayes 

Classifier dalam mengklasifikasikan kesehatan mental mahasiswa. Optimalisasi akurasi dalam 

penelitian lainnya mengenai [7] mengklasifikasi Keterlambatan Pembayaran Sumbangan 

Pengembangan Pendidikan (SPP) di Madrasah Ibtidaiyah dengan Algoritma Support Vector 

Machine (SVM) diperoleh tingkat accuracy sebesar 89,00%, precison sebesar 89,00%, recall 

sebesar 100% dan algoritma Naive Bayes Classifier diperoleh tingkat accuracy sebesar 47,00%, 

precison sebesar 27,00%, recall sebesar 100%. 

Berdasarkan uraian di atas dan beberapa penelitian terdahulu dapat disimpulkan bahwa 

algoritma yang menghasilkan akurasi terbaik terdapat pada Support Vector Machine. Pada 

penelitian ini penulis menggunakan dua algoritma yaitu Naive Bayes Classifier dan Support 

Vector Machine untuk mendapatkan akurasi terbaik dengan mengklasifikasikan opini positif dan 

negatif pada pelayanan aplikasi Grab, selain itu penelitian ini juga dilakukan untuk meningkatkan 

kualitas dan layanan yang ada pada aplikasi Grab Indonesia pada pelayanannya.  

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan di atas maka dapat dirumuskan 

masalah sebagai berikut: Bagaimana implementasi algoritma Naive Bayes Classifier dan Support 

Vector Machine dalam mengklasifikasikan data tweet terhadap pelayanan aplikasi Grab Indonesia 

apakah data tweet tersebut termasuk ke dalam kelas bersentimen positif atau negatif dan manakah 

algoritma yang cukup baik digunakan untuk analisis sentimen aplikasi Grab Indonesia? 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk mendapatkan hasil akurasi yang paling 

baik di antara kedua algoritma yang digunakan yaitu Naive Bayes Classifier dan Support Vector 

Machine. Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut: Penelitian ini diharapkan 

dapat memberi tambahan pengetahuan tentang implementasi algoritma Naive Bayes Classifier 

dan Support Vector Machine dan dapat memberikan gambaran mengenai bagaimana analisis 

sentiment terhadap aplikasi grab dengan media sosial twitter. Dan untuk mencari sebuah 

informasi tentang suatu layanan aplikasi atau produk untuk mengetahui respon masyarakat 

terhadap aplikasi atau produk tersebut apakah mempunyai respon positif atau negatif. Serta untuk 

mengetahui berapa keberhasilan algoritma Naive Bayes Classifier dan Support Vector Machine 

pada pengklasifikasian teks berbahasa Indonesia. 

2. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menganalisis sentimen aplikasi Grab pada media sosial twitter dalam 

Gambar 1 dimulai dengan tahapan pengumpulan data dimana dilakukan pula pelabelan dalam 

data yang sudah terkumpul dalam bentuk excel, preprocessing data, fitur extraction, klasifikasi 

dengan algoritma Naive Bayes Classifier dan Support Vector Machine dan tahapan terakhir yaitu 

evaluasi dimana model evaluasi juga menggunakan coding dengan hasil visual model confusion 

matrix berbasis Python. 
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Gambar 1 Tahapan Penelitian 

2.1. Pengumpulan Data  

Proses pengumpulan data pada penelitian ini yaitu data primer yang diambil dengan cara 

crawling twitter dengan bantuan Rapid Miner. Data yang diambil sejumlah 2000 data dengan 

kategori GrabID dengan review paling popular. Data yang diperoleh disimpan dalam file bertipe 

xlsx. Supaya data yang digunakan dapat terbaca dengan baik pada read excel. Data yang diambil 

dilakukan pembersihan data dengan menghilangkan kalimat atau review yang sama sehingga data 

tidak ada yang sama atau double. Hingga data yang digunakan pada penelitian ini menjadi 787 

data setelah dilakukan pembersihan. Dalam Gambar 2 pegumpulan data ini sudah dilakukan 

pelabelan secara manual satu persatu dalam setiap hasil dari tweet yang dikumpulkan kemudian 

akan dimasukkan dalam tahapan selanjutnya. 

 

 

Gambar 2 Tahapan Pengumpulan Data dan Pelabelan 

2.2. Preprocessing Data 

 Proses pada tahap preprocessing data, data mentah terlebih dahulu dilakukan proses case 

folding, word normalization, filtering, dan stemming. Preprocessing menghindari data yang tidak 

teratur, data tidak sempurna, dan data yang tidak konsisten seperti pada penelitian [8].  

2.3.  Fitur Extraction   

Feature Extraction adalah teknik pengambilan ciri atau feature dari suatu bentuk yang 

nantinya nilai yang didapatkan akan dianalisis untuk proses selanjutnya. Dalam melakukan 

feature axtraction penulis menerapkan teknik TF-IDF seperti dalam penelitian [9] dan N-Gram 

(Term Frequency-Inverse Document Frequency) untuk memberikan bobot pada kata-kata dalam 

vektor fitur. Serta melakukan seleksi fitur berupa chi-square untuk memperoleh subset kata-kata 

yang paling informatif 

 

2.4.  Klasifikasi  

Klasifikasi merupakan salah satu tugas utama dalam machine learning dan data mining 

yang termasuk ke dalam tipe supervised learning. Istilah klasifikasi didapat dari tujuan utama 

teknik ini yaitu untuk memprediksi sebuah kategori dari masukkan data [10]. Tujuan dari 

klasifikasi ini untuk proses perhitungan yang menerapkan algoritma data mining untuk mengolah 
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dataset dari twitter terhadap aplikasi grab. Dalam penelitian ini menggunakan dua algoritma untuk 

mengklasifikasi data yaitu dengan Naïve Bayes Classifier dan Support Vector Machine.  

 

1. Naïve Bayes Classifier 

Algoritma klasifikasi Naïve Bayes merupakan salah satu algoritma teknik klasifikasi, 

algoritma ini memanfaatkan metode probabilitas dan statistik. Algoritma ini merupakan salah 

satu metode klasifikasi yang popular dan termasuk dalam sepuluh algoritma teratas dalam data 

mining menurut IEEE International Conference on Data Mining di Hongkong [11]. Untuk 

rumus dasar dari Naïve Bayes yang digunakan, yaitu: 

 

P (Hi | X) = 
𝑃(𝑋|𝐻𝑖)𝑃(𝐻𝑖)

𝑃(𝑋)
                                                                                                        (1) 

 

Keterangan: 

X            : Kriteria suatu kasus berdasarkan masukan 

Hi            : Kelas solusi pola ke-I, di mana I adalah jumlah label kelas 

P (Hi | X) : Probabilitas kemunculan label kelas Hi dengan kriteria masukan X 

P (X | Hi) : Probabilitas kriteria masukan X dengan label kelas Hi 

P(Hi)         : Probabilitas label kelas Hi 

 

2. Support Vector Machine 

Algoritma Support Vector Machine merupakan salah satu teknik machine learning yang 

popular untuk klasifikasi teks serta memiliki performa yang baik pada banyak domain. 

Kemampuan SVM dalam mengidentifikasi hyperplane secara terpisah diantara dua kelas 

berbeda sehingga termaksimalkan dan SVM menjamin untuk memaksimalkan jarak antara 

data yang paling dekat dengan hyperplane menurut uraian penelitian [12].  

Support Vector Machine merupakan sebuah algoritma klasifikasi yang mampu mengenali dua 

kelas dalam data, sehingga termasuk dalam algoritma klasifikasi biner, karena hanya mampu 

mengenali dua kelas yaitu positif dan negatif dalam pengertian dalam jurnal [13] 

2.5.  Evaluasi 

Tahap evaluasi untuk memastikan bahwa tes itu benar. Evaluasi ini adalah untuk 

menemukan hasil terbaik dari hasil uji. Model evaluasi juga menggunakan coding dengan hasil 

visual model confusion matrix berbasis Python. Pengukuran akurasi terhadap model 

menggunakan confusion matrix. Confusion matrix adalah suatu metode yang digunakan untuk 

melakukan perhitungan akurasi pada konsep data mining. Confusion matrix berisikan informasi 

mengenai hasil klasifikasi aktual dan telah diprediksi oleh sistem klasifikasi. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1  Pengumpulan data 

Pada Gambar 3 tahapan penelitian membahas hasil dari analisis sentimen terhadap 

aplikasi grab menggunakan Algoritma Naïve Bayes Classifier dan Support Vector Machine 

dengan jumlah data yang dilabeling ada 787 data yang dibagi menjadi dua sentimen yaitu label 

positif sebanyak 528 data dan label negatif sebanyak 258 data. Proses dalam pengumpulan data 

pada penelitian ini yaitu mengambil data primer yang diperoleh secara langsung dari sumber asli. 

Data diambil dari twitter sebanyak 787 data yang diambil dengan cara crawling melalui aplikasi 

Rapid Miner dengan kategori GrabID dengan review yang paling popular. Dari 787 data dalam 

bentuk excel yang di import menggunakan Google Colab dengan bahasa pemrograman Python 

dalam gambar 3 kemudian dataset didapatkan kemudian data dilabelkan menjadi dua bagian yaitu 
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positif dan negatif, di mana pada nilai positif memiliki label bernilai angka 2 dan negatif memiliki 

label bernilai angka 1.   

 

 
 

Gambar 3 Import Data 

3.2. Preprocessing Data 

Setelah melakukan analisis data, proses selanjutnya adalah melakukan pembersihan data 

dalam keterangan Tabel 1 melalui proses preprocessing. Tahap preprocessing data bertujuan 

untuk mengubah data mentah menjadi data yang siap diolah seperti dalam penjelasan penelitian. 

Berikut adalah tahapan dari preprocessing data: 

1. Case folding adalah tahapan teknik pembersihan yang dilakukan untuk menyisakan kata 

dengan karakter huruf kecil. Oleh karena itu, dilakukan penghilangan angka, tanda baca, 

emotikon, dan lain sebagainya serta pengubahan karakter ke huruf kecil. 

2. Word normalization adalah mengubah kata-kata menjadi bentuk dasarnya 

3. Filtering adalah tahapan untuk menghilangkan kata yang sering muncul namun tidak memiliki 

relevansi dengan teks atau dapat dikatakan kurang bermakna. Untuk kamus kata dan 

stopwords yang digunakan merupakan kombinasi dari list stopwords yang disediakan oleh 

library Sastrawi dan media internet [14]. 
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4. Stemming adalah tahapan untuk mengubah kata menjadi bentuk dasar dengan menghilangkan 

semua imbuhan. Sebagai contoh imbuhan yaitu: meng-, me-, kan-, di-, pe-, peng- dan lain 

sebagainya. 

 

Tabel 1 Prepocessing Data 

 

Proses Input Output 

Case Folding @Grabid Halo min aku mau infoin nih, 

klo barang yg tertinggal sudah ada di 

aku sekarang. Terimakasih gerakan 

cepatnya min, jadi sudah tak khawatir 

lagi. Dan mau pake Grab terus, Thanks 

Min □ □  https://t.co/x2JGdpxq9o 

grabid halo min aku mau infoin nih 

klo barang yg tertinggal sudah ada 

di aku sekarang terimakasih 

gerakan cepatnya min jadi sudah 

tak khawatir lagi dan mau pake grab 

terus thanks min  

Filtering @Grabid Halo min aku mau infoin nih, 

klo barang yg tertinggal sudah ada di 

aku sekarang. Terimakasih gerakan 

cepatnya min,jadi sudah tak khawatir 

lagi. Dan mau pake Grab terus, Thanks 

Min □ □  https://t.co/x2JGdpxq9o 

grabid halo min mau infoin nih klo 

barang yg tertinggal terimakasih 

gerakan cepatnya min sudah tak 

khawatir pake grab terus thanks 

min  

Stemming @Grabid Halo min aku mau infoin nih, 

klo barang yg tertinggal sudah ada di 

aku sekarang. Terimakasih g erakan 

cepatnya min, jadi sudah tak khawatir 

lagi. Dan mau pake Grab terus, Thanks 

Min □ □  https://t.co/x2JGdpxq9o 

grabid halo min infoin nih klo 

barang yg tinggal terimakasih gerak 

cepat min sudah tak khawatir pake 

grab thanks min  

3.3. Klasifikasi 

Setelah proses preprocessing selesai, selanjutnya yaitu melakukan klasifikasi. Proses ini 

dilakukan menggunakan Google Colab dengan bahasa pemrograman Python  serta menggunakan 

algoritma Naïve Bayes Classifier dan Support Vector Machine. Pada hasil proses klasifikasi data 

pada Gambar 4 yang diambil sebanyak 787 data yang dilabelkan menjadi label positif yang 

bernilai 2 dan negatif yang bernilai 1.  

 

 
Gambar 4 Klasifikasi Sentimen Positif dan Negatif 

 

Gambar 4 menjelaskan bahwa label positif mendapatkan jumlah sebanyak 528 data 

sedangkan label negatif sebanyak 258 data. Pada proses klasifikasi ini data yang diambil sebanyak 

787 data kemudian data dilabelkan menjadi 2 kelas yaitu Positif dan Negatif. Didapatkanlah hasil 
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akurasi 96,0% data training dan akurasi data testing 84,17 % untuk algoritma Support Vector 

Machine dengan perbandingan 80:20 data training dan data testing, sedangkan untuk algoritma 

Naïve Bayes didapatkan akurasi 54.37% data training dan akurasi 66.45% data testing dengan 

perbandingan 80:20 data training dan data testing. 

 3.4. Pengujian dan Evaluasi 

Pengujian dilakukan untuk mencari akurasi terbaik menggunakan confusion matrix 

melalui library NBC dan library SVM, dari model training dan testing berbanding 80:20 yang 

telah diklasifikasikan sebelumnya. Proses ini dilakukan menggunakan Google Colab dengan 

bahasa pemrograman Python  serta menggunakan algoritma Naïve Bayes Classifier dan Support 

Vector Machine dalam Gambar 5. Hingga menghasilkan matriks dengan ukuran 3x3 sebagai 

representatif kelas aktual dan kelas prediksi. Pengujian ini menghasilkan akurasi recall, precision 

serta F1-Score pada consol spyder. Berikut adalah hasil pengujian akurasi dengan algoritma NBC 

yang dapat dilihat pada gambar 5 berikut: 

 

 
  

Gambar 5 Akurasi Data Training Algoritma NBC 

 

 
 

Gambar 6 Akurasi Data Testing Algoritma NBC 

 

Gambar 5 menunjukkan bahwa hasil pengujian untuk algoritma Naive Bayes Classifier 

mendapatkan akurasi sebesar 54,37% untuk data training. Gambar 6 menunjukkan bahwa hasil 



IJCCS  ISSN: 1978-1520  

 

Sentimen Analisis Pengguna Aplikasi Grab Menggunakan..., Ipin Sugiyarto, dkk. 

339 

pengujian untuk algoritma Naive Bayes Classifier mendapatkan akurasi sebesar 66,45% untuk 

data testing. Pengujian ini menghasilkan akurasi recall, precision serta F1-Score pada consol 

spyder. Gambar 7 menunjukkan bahwa hasil pengujian untuk algoritma Support Vector Machine 

mendapatkan akurasi sebesar 96.02% untuk data training. Gambar 8 menunjukkan bahwa hasil 

pengujian untuk algoritma Support Vector Machine mendapatkan akurasi sebesar 84.17% untuk 

data testing.  

 

 
 

Gambar 7 Akurasi Data Training Algoritma SVM 

 

 
 

Gambar 8 Akurasi Data Testing Algoritma SVM 

4. KESIMPULAN 

Kesimpulan dari penelitian telah menunjukkan bahwa algoritma Naïve Bayes Classifier 

dan Support Vector Machine dapat digunakan dalam melakukan klasifikasi data analisis sentimen 

terhadap aplikasi Grab. Dari hasil akurasi yang didapatkan dari algoritma Naïve Bayes yaitu 

54,37% untuk data training dan akurasi 66,45% untuk data testing dengan perbandingan 80:20 

data training dan data testing. Dan hasil akurasi dari algoritma Support Vector Machine yaitu 

96,02% untuk data training dan 84,17 % untuk data testing dengan perbandingan 80:20 data 

training dan data testing. 

5. SARAN 

Dalam penelitian ini menunjukkan bahwa algoritma Support Vector Machine lebih baik 

dari Naive Bayes untuk kasus analisis sentimen terhadap aplikasi Grab. Jumlah data yang 
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digunakan sebanyak 787 data dari crawling twitter yang lebih banyak bersentimen positif yaitu 

528 data positif. Diharapkan penulis lainnya dapat mengkomparasi dengan beberapa metode 

seperti K-Nearest Neighbors (KNN) seperti dalam penelitian perbandingan ketiga metode 

tersebut [15] , metode Deep Learning dan lain sebagainya. 
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