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INTISARI 
 

Pesatnya perkembangan teknologi digital telah membawa perubahan 
signifikan dalam kehidupan masyarakat, salah satunya melalui kehadiran aplikasi 
dompet digital seperti DANA. Sebagai salah satu aplikasi finansial yang populer di 
Indonesia, DANA digunakan untuk berbagai transaksi seperti pembayaran, 
transfer, dan pembelian online. Ulasan pengguna di platform Google Play Store 
menjadi sumber informasi yang penting untuk menilai kepuasan atau ketidakpuasan 
pengguna terhadap layanan yang diberikan. Namun, banyaknya data dalam bentuk 
teks yang bersifat tidak terstruktur menyulitkan proses analisis manual oleh 
pengembang. Oleh karena itu, diperlukan metode analisis sentimen berbasis 
algoritma Machine Learning yang mampu mengklasifikasikan ulasan pengguna 
secara otomatis dan akurat. 

Penelitian ini bertujuan untuk membandingkan kinerja tiga algoritma 
Machine Learning, yaitu Naive Bayes, Support Vector Machine (SVM), dan 
Random Forest dalam melakukan klasifikasi sentimen terhadap ulasan aplikasi 
DANA. Data yang digunakan dalam penelitian ini diperoleh melalui proses web 
scraping terhadap 2.134 ulasan pengguna dari Google Play Store. Tahapan yang 
dilakukan meliputi preprocessing data (casefolding, cleansing, tokenizing, 
Stopword Removal, stemming), pelabelan sentimen (positif dan negatif), ekstraksi 
fitur menggunakan metode TF-IDF, serta penyeimbangan data menggunakan 
teknik SMOTE. Dataset kemudian dibagi menjadi data latih dan data uji dengan 
rasio 80:20 sebelum dilakukan pelatihan model. Kinerja model dievaluasi 
menggunakan Confusion Matrix dan metrik evaluasi seperti akurasi, presisi, recall, 
dan F1-Score. 

Hasil dari penelitian menunjukkan bahwa algoritma Naïve Bayes 
memberikan performa terbaik dengan nilai akurasi sebesar 88%. Sementara itu, 
Random Forest menempati posisi kedua dengan akurasi 86%, dan SVM di posisi 
terakhir dengan akurasi 84%. Penelitian ini memberikan kontribusi praktis bagi 
pengembang aplikasi dalam memahami lebih dalam pengalaman dan persepsi 
pengguna, sehingga dapat digunakan sebagai dasar dalam pengembangan fitur dan 
peningkatan layanan. Selain itu, hasil penelitian ini juga memberikan referensi bagi 
peneliti dan akademisi dalam menentukan algoritma yang paling efektif untuk tugas 
analisis sentimen, khususnya dalam konteks ulasan aplikasi berbasis bahasa 
Indonesia. 
 
Kata kunci: analisis sentimen, Naive Bayes, Support Vector Machine, Random 
Forest, aplikasi DANA 
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ABSTRACT 
 

The rapid advancement of digital technology has significantly transformed 
society, particularly through the rise of digital wallet applications such as DANA. 
As one of Indonesia's leading financial apps, DANA facilitates various 
transactions, including payments, transfers, and online purchases. User reviews on 
platforms like Google Play Store offer valuable insights into customer satisfaction 
or dissatisfaction. However, the unstructured and voluminous nature of these 
textual data makes manual analysis inefficient and impractical. Therefore, 
implementing sentiment analysis using Machine Learning algorithms is essential 
for automatically and accurately classifying user reviews. 

This study aims to compare the performance of three Machine Learning 
algorithms—Naive Bayes, Support Vector Machine (SVM), and Random Forest—
in classifying the sentiment of user reviews for the DANA application. The dataset 
consists of 2,134 user reviews collected through web scraping from Google Play 
Store. The analysis process includes text preprocessing (casefolding, cleansing, 
tokenizing, Stopword Removal, stemming), sentiment labeling (positive and 
negative), feature extraction using TF-IDF, and data balancing using the SMOTE 
technique. The dataset is split into 80% training and 20% testing sets. Model 
performance is evaluated using a Confusion Matrix and metrics such as accuracy, 
precision, recall, and F1-Score. 

The results indicate that the Naïve Bayes algorithm delivers the best 
performance, achieving 88% across all evaluation metrics. Random Forest ranks 
second with an accuracy of 86%, followed by SVM with 84% accuracy. This 
research provides practical insights for app developers to better understand user 
experience and sentiment, allowing for more informed decisions in feature 
development and service improvements. Furthermore, the findings serve as a 
reference for researchers and academics in selecting effective algorithms for 
sentiment analysis tasks, especially in the context of Indonesian-language user 
reviews. 

Keyword: sentiment analysis, Naive Bayes, Support Vector Machine, Random 
Forest, DANA application.


