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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis sentimen pengguna terhadap aplikasi 

InDrive dengan memanfaatkan ulasan di Google Play Store, menggunakan pendekatan 

metode Support Vector Machine (SVM). Penelitian ini memiliki beberapa tujuan utama 

untuk mengidentifikasi dan menganalisis sentimen pengguna, meningkatkan akurasi 

analisis sentimen melalui teknik preprocessing data dan algoritma SVM, memberikan 

masukan kepada pengembang aplikasi, serta mengevaluasi hasil akurasi, presisi, dan 

recall. Pendekatan penelitian menggunakan pendekatan Kuantitatif dengan metode 

SEMMA (Sample, Explore, Modify, Model, Assess) untuk proses analisis, dengan 

dukungan algoritma SVM sebagai teknik klasifikasi. Data diperoleh melalui scraping 

ulasan pengguna, menghasilkan 20.000 data mentah yang kemudian diproses menjadi 

15.016 data bersih. Dataset ini diberi label menggunakan metode lexicon-based yang 

menghasilkan tiga klasifikasi sentimen positif, negatif, dan netral. Hasil analisis 

menunjukkan bahwa sentimen positif sebanyak 5.265 data (35,06%), sentimen negatif 

sebanyak 4.885 data (32,53%), dan sentimen netral sebanyak 4.866 data (32,41%). 

Pengujian klasifikasi menggunakan metode SVM menghasilkan tingkat akurasi 

sebesar 93,53%. Hasil ini menunjukkan bahwa algoritma SVM efektif untuk analisis 

sentimen terhadap ulasan aplikasi InDrive. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

kontribusi signifikan dalam memahami persepsi pengguna serta menjadi dasar 

pengembangan layanan yang lebih baik. 

 

Kata Kunci: Sentimen Analisis, Support Vector Machine, SEMMA, Ulasan Pengguna, 

InDrive 
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ABSTRACT 

 

This study aims to analyze user sentiment towards the InDrive application 

based on reviews on the Google Play Store using the Support Vector Machine (SVM) 

method. This study has several main objectives: identifying and analyzing user 

sentiment, improving the accuracy of sentiment analysis through data preprocessing 

techniques and the SVM algorithm, providing input to application developers, and 

evaluating the results of accuracy, precision, and recall. The research approach uses 

a Quantitative approach with the SEMMA (Sample, Explore, Modify, Model, Assess) 

method for the analysis process, with the support of the SVM algorithm as a 

classification technique. Data was obtained through scraping user reviews, resulting 

in 20,000 raw data which were then processed into 15,016 clean data. This dataset 

is labeled using a lexicon-based method that produces three sentiment 

classifications: positive, negative, and neutral. The results of the analysis show that 

positive sentiment is 5,265 data (35.06%), negative sentiment is 4,885 data (32.53%), 

and neutral sentiment is 4,866 data (32.41%). Classification testing using the SVM 

method produces an accuracy rate of 93.53%. These results indicate that the SVM 

algorithm is effective for sentiment analysis of InDrive application reviews. This 

research is expected to provide significant contributions in understanding user 

perceptions and become the basis for developing better services. 

 

Keywords: Sentiment Analysis, Support Vector Machine, SEMMA, User Reviews, 

InDrive 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 
1.1 Latar Belakang  

Teknologi ialah metode yang di terapkan untuk memproses data menghasilkan 

informasi yang tepat, relevan, dan akurat dikenal sebagai teknologi informasi [1]. 

Pengembangan teknologi informas seiring dengan kemajuan ilmu pengetahuan, 

khususnya internet [2]. Teknologi Informasi merupakan bagian penting dalam 

kehidupan. Seiring dengan berkembangnya Teknologi Informasi [3]. Dengan 

kemajuan internet dan perangkat mobile, akses kedata  menjadi lebih cepat dan mudah. 

Berbagai inovasi, seperti big data, kecerdasan buatan, dan machine learning, muncul 

untuk membantu analisis dan pengolahan data dalam skala besar. Perkembangan 

teknologi sangat pesat memiliki dampak yang signifikan pada kehidupan manusia. 

Salah satu contoh nya ialah semakin maraknya penggunaan media internet untuk 

transportasi online [4]. Banyak bisnis bersaing untuk memulai layanan transportasi 

online yang berbasis aplikasi karena perkembangan teknologi telah membuat 

transportasi melalui internet telah menjadi hal yang umum di masyarakat.  

Dengan kemajuan teknologi, moda transportasi sekarang lebih mudah di akses 

[5]. Transportasi online telah merevolusi cara orang berpindah dari tempat ke tempat 

lain, menjadi salah satu inovasi yaitu  paling signifikan di era digital ini. Layanan ini 

biasanya diakses melalui aplikasi mobile, membuat pengguna dengan mudah memesan 

kendaraan hanya dengan  beberapa ketuk pada layar smartphone. Layanan tersebut 

tidak hanya mempercepat proses pemesanan, tetapi juga menawarkan transparansi
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dalam tarif dan kualitas layanan. Fenomena ojek online di Indonesia telah mengubah 

gaya hidup masyarakat perkotaan, terutama di kota besar dengan tingkat kemacetan 

tinggi [6]. Berawal sebagai layanan transportasi penumpang, ojek online kini 

mencakup berbagai layanan seperti pengiriman barang, antar makanan, hingga belanja. 

Selain memudahkan mobilitas, ojek online membuka lapangan pekerjaan baru dan 

mendukung inklusi keuangan, meskipun menghadapi tantangan seperti persaingan 

antar-pengemudi dan hubungan dengan angkutan konvensional , termasuk isu 

keselamatan dan kepuasan pengguna [7]. 

Fenomena ini mencerminkan adaptasi masyarakat terhadap teknologi dan 

kebutuhan akan solusi mobilitas yang cepat dan efisien. Bisnis ojek online di Indonesia 

telah mengubah gaya hidup masyarakat, terutama di perkotaan dengan tingkat 

kemacetan tinggi [8]. Awalnya hanya menawarkan layanan transportasi penumpang, 

kini layanan ini mencakup pengiriman barang, makanan, dan belanja, serta membuka 

banyak lapangan kerja. Beberapa perusahaan transportasi di Indonesia  seperti Gojek, 

Grab, Maxim, dan InDrive memimpin pasar dengan layanan yang terus berkembang 

[9]. Menurut laporan e-Conomy SEA 2024, sektor ini mencapai nilai transaksi $9 miliar 

pada 2024 dan diproyeksikan naik menjadi $18 miliar pada 2030. Meskipun 

menghadapi tantangan persaingan dan ekonomi, inovasi teknologi dan kebutuhan 

konsumen yang tinggi membuat industri ini terus tumbuh pesat [10]. 

Indrive merupakan salah satu perusahaan transportasi online yang populer di 

kalangan masyarakat saat ini [11]. InDrive adalah layanan angkutan daring global yang 

memiliki lebih dari 150 juta pelanggan dan beroperasi di lebih dari 700 kota pada 47 

negara. Aplikasi inDrive berasal dari Rusia. Di Indonesia, InDrive secara resmi 
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diluncurkan pada 8 Agustus 2019 [12]. selain itu Indrive merupakan aplikasi 

pemesanan kendaraan dan taksi yang menempati posisi kedua terbesar di dunia jika 

dilihat dari jumlah unduhannya [13]. Dengan satu aplikasi yang diperlukan per 

pengguna, hanya penumpang dan transportasi pengiriman yang disediakan, InDrive 

menarik pelanggan untuk menggunakan jasa transportasi online-nya. Keunggulan 

lainnya adalah fleksibilitas harga dan kemampuan untuk menyesuaikan tarif antara 

pengemudi dan penumpang [14]. 

InDrive memberikan kebebasan kepada pengguna untuk menentukan harga, 

menawarkan pendekatan yang lebih personal dibandingkan dengan sistem tarif tetap 

yang diterapkan oleh banyak layanan lain.Pendekatan ini menarik banyak pengguna 

yang ingin memiliki kontrol lebih dalam pemesanan layanan transportasi mereka [15]. 

Namun, meskipun menawarkan inovasi yang menarik, inDrive tetap harus menghadapi 

berbagai tantangan dalam menjaga kualitas layanan dan kepuasan pengguna, termasuk 

aspek keamanan selama perjalanan dan keakuratan informasi yang disampaikan kepada 

pelanggan. Karena sistem aplikasi InDrive relatif baru di Indonesia, diperlukan analisis 

dan pengujian untuk memastikan bahwa pengguna menerimanya  [16]. 

Dengan demikian, banyak masyarakat yang berbagi pendapat mereka mengenai 

layanan transportasi daring di Indonesia saat ini melalui platform media sosial. Selain 

itu, google playstore juga menjadi tempat bagi masyarakat untuk berbagi pendapat  [2]. 

Pendapat pengguna  platform Google Play Store menjadi faktor signifikan, 

memberikan wawasan berharga terkait kelebihan dan kekurangan layanan aplikasi 

tersebut [17]. Ulasan pengguna di google playstore dapat digunakan untuk memahami 

opini konsumen yang secara langsung mempengaruhi keputusan calon pengguna untuk 
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mengunduh aplikasi. Aspek nilai komentar digunakan untuk mengevaluasi perasaan 

pengguna aplikasi. Namun, analisis data yang relevan diperlukan untuk memberikan 

informasi kepada perusahaan Indrive untuk mengetahui seberapa puas setiap pelanggan 

dengan produk yang mereka gunakan. 

Dalam studi sebelumnya yang mengevaluasi analisis perasaan mengenai aplikasi 

ojek daring Indrive [18] menyatakan analisis sentimen pengguna aplikasi Indrive 

menerapkan rangkaian instruksi Naïve Bayes untuk data yang digunakan 1393 data, 

Setelah pemfilteran manual dengan menghilangkan kata-kata slang, reduplikasi, dan 

tanda baca, diperoleh 2937 kata. Penggunaan algoritma Naïve Bayes dalam studi ini 

dilakukan dengan memakai metode kemungkinan untuk mengategorikan dan 

memprediksi pada 975 data latihan dan 418 data uji dengan bantuan pustaka Python. 

Hasil perhitungan tingkat akurasi menggunakan Naïve Bayes Metode klasifikasi 

sentimen bisa Dinyatakan berkualitas, hal ini tercermin dari hasil yang diperoleh 

akurasi pada dataset sebanyak 1393 menggunakan rasio data test dan data train 7:3, 

diperoleh nilai akurasi mencapai 76%, presisi 76%. 71%, recall 81% dan f1-score 

76%. Hasil analisis penelitian ini menghasilkan sentimen positif unggul sebanyak 677 

dan jumlah sentimen negatif 608 sedangkan netral 90.  

Selanjutnya penelitian sebelumnya yang menguji tentang kajian motivasi untuk 

ulasan yang dibuat oleh pengguna indrive di google playstore[2]. penelitian ini 

menggunakan algoritma (SVM). Hasil penelitian, yang terdiri dari 3000 data yang 

dikumpulkan melalui Google Play untuk tiga kali pengujian, menghasilkan nilai 

akurasi yang tinggi senilai 87,71% berdasarkan rata-rata kelas sentimen keakuratan 

sebesar 87%, keakuratan recall senilai 88%, dan skor f1-sebesar 88%. Hasil ini menjadi 
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lebih optimal jika jumlah data pengajaran yang diterapkan memiliki kapasitas lebih 

besar dan jumlah data pengujian yang digunakan lebih rendah. Penelitian ini kurang 

akurat karena tidak melakukan preprocessing data dan kata-kata berbahasa asing tidak 

dibersihkan. 

Dalam studi ini, terdapat sumbangan baru dalam menganalisis perasaan 

pengguna mengenai aplikasi InDrive, yaitu sebuah aplikasi layanan transportasi online 

yang semakin banyak digunakan di berbagai negara. Meskipun analisis sentimen 

terhadap aplikasi jasa ojek online sudah banyak dilakukan, sebagian besar penelitian 

sebelumnya berfokus pada aplikasi-aplikasi besar seperti Go-Jek dan Grab, dan maxim, 

sementara penelitian mengenai aplikasi InDrive masih terbatas. Dengan demikian, 

penelitian ini menawarkan wawasan baru mengenai bagaimana pengguna menilai dan 

memberikan umpan balik terhadap aplikasi InDrive, yang dikenal dengan sistem 

penentuan harga yang lebih fleksibel dibandingkan kompetitornya. 

Berdasarkan uraian permasalahan di atas menunjukkan bahwa tujuannya adalah 

untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna InDrive melalui menganalisis komentar 

mereka mengenai pengalaman menggunakan aplikasi transportasi online berbasis 

algoritma canggih. dan menunjukkan bahwa diperlukan sistem yang mengelola setiap 

respons pengguna aplikasi melalui komentar. Sistem ini bisa digunakan sebagai 

informasi penilaian sentimen untuk aplikasi. Sehingga Hasil penelitian ini diharapkan 

menghasilkan nilai akurasi yang lebih tinggi serta mampu memberikan wawasan 

berharga kepada perusahaan InDrive mengenai ulasan pengguna aplikasinya. Oleh 

karena itu penulis berinisiatif untuk mengangkat topik dalam sebuah Skripsi yang 
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berjudul “Analisis Sentimen Review Komentar Pada PlayStore Terhadap Aplikasi 

Indrive Menggunakan Metode Support Vector Machine (SVM)”. 

1.2 Identifikasi Masalah 

Berlandaskan dasar pemikiran diatas, permasalahan yang berhasil di identifikasi 

sebagai berikut : 

1. Aplikasi InDrive mendapatkan banyak ulasan dari pengguna di Google 

Playstore. Namun, ulasan tersebut menunjukan beragam sentimen, baik positif, 

negatif, maupun netral, yang sulit dianalisis secara manual. Dengan 

meningkatnya penggunaan aplikasi, diperlukan sistem otomatis untuk 

mengklasifikasikan sentimen ini. 

2. Aplikasi transportasi online  InDrive menjadi solusi mobilitas modern dengan 

keunggulan seperti fleksibilitas harga dan negosiasi tarif antara pengemudi dan 

pengguna. Namun, keberhasilan layanan ini menghadirkan tantangan dalam 

menjaga kualitas layanan dan kepuasan pengguna. 

3. Penelitian sebelumnya memanfaatkan prosedur seperti Naïve Bayes terhadap 

analisis sentimen dalam aplikasi transportasi online. Namun, terdapat 

kekurangan dalam akurasi akibat data yang belum optimal, seperti penggunaan 

kata-kata slang, dan kalimat asing. 

4. Algoritma Support Vector Machine (SVM) memiliki keunggulan pada 

kelompokan teks dan berpotensi menghasilkan analisis yang lebih akurat jika 

diterapkan dengan preprocessing data yang optimal. 
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1.3 Rumusan Masalah 

Berlandaskan dasar pemikiran diatas maka terdapat sebuah permasalahan 

bagaimana cara menganalisis sentimen pada review komentar terhadap pengguna 

aplikasi transportasi online indrive menggunakan metode SVM?. 

1.4 Batasan Masalah 

Lingkup batasan masalah dalam studi ini adalah sebagai berikut : 

1. Kajian dilaksanakan pada data review aplikasi InDrive yang di peroleh dari 

Google Playstore. 

2. Dataset yang digunakan adalah review dengan kategori paling relevan dan 

waktu pengambilan terbatas pada tahun tertentu. 

3. Algoritma  SVM adalah metode yang diterapkan untuk melaksanakan analisis. 

Studi ini fokus pada klasifikasi sentimen positif, negatif, dan netral. 

1.5 Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut: 

1. Identifikasi  dan analisis sentimen pengguna terhadap aplikasi InDrive. 

2. Meningkatkan akurasi analisis sentimen dengan algoritma SVM dan teknik 

preprocessing data yang diperbarui. 

3. Memberikan masukan kepada pengembang aplikasi dapat meningkatkan 

kualitas layanan berdasarkan hasil kajian sentimen. 

4. Mengetahui hasil akurasi, presisi dan recall. 

1.6 Manfaat Penelitian 

Manfaat dari penelitian ini dapat dijelaskan sebagai berikut : 
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1.6.1 Bagi Mahasiswa 

1. Memberikan pengalaman praktis dalam menggunakan metode machine 

learning untuk analisis sentimen. 

2. Memperluas pengetahuan tentang aplikasi algoritma SVM dan teknik 

preprocessing data. 

1.6.2 Bagi Universitas 

1. Menambah kontribusi akademik dalam bidang teknologi informasi, 

khususnya analisis sentimen. 

2. Meningkatkan reputasi Universitas sebagai institusi yang mendukung 

penelitian berbasis teknologi terkini. 

1.6.3 Bagi Penelitian Selanjutnya 

1. Menyediakan dataset dan pendekatan metode yang dapat berfungsi sebagai 

referensi untuk pengembangan penelitian di masa depan. 

2. Memberikan gambaran tentang perbaikan metode preprocessing data, seperti 

penghapusan kata asing dan slang. 

1.7 Sistematika Penulisan 

Studi ini terdiri dari lima bab, yang dirancang secara sistematis sebagai berikut, 

sehingga pembaca lebih memahami: 

BAB I PENDAHULUAN 

Bab ini membahas latar belakang, identifikasi masalah, perumusan dan 

batasan masalah, serta tujuan dan manfaat penelitian secara menyeluruh. 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 
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Analisis Sentimen pada Aplikasi Indrive, serta temuan penelitian sebelumnya, 

disajikan dalam bab ini. 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN 

Beberapa elemen terkait bab ini, penelitian ini akan dibahas. Ini mencakup jenis 

metode penelitian yang diterapkan, cara pengumpulan data yang digunakan, serta cara 

kajian data studi ini. Metode SVM diterapkan untuk analisis data dalam penelitian ini. 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bagian ini memberikan gambar singkat objek penelitian dan membahas hasil 

analisis sentimen terhadap komentar di playstore untuk Aplikasi Indrive. Hasil ini 

didasarkan pada penelitian sebelumnya yang dilakukan menggunakan metode yang 

ditetapkan. 

BAB V PENUTUP 

Selain menyediakan rumusan masalah untuk analisis sentiment terhadap 

komentar di playstore aplikasi Indrive, bab ini mencakup kesimpulan penelitian dan 

rekomendasi untuk melanjutkan penelitian. 
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