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ABSTRAK

Perkembangan teknologi digital mendorong munculnya layanan transportasi
daring, salah satunya aplikasi Maxim. Tingginya jumlah ulasan pengguna di
Google Play Store dapat menjadi sumber informasi penting mengenai kepuasan
dan pengalaman pengguna. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis sentimen
ulasan aplikasi Maxim dengan menggunakan algoritma Naive Bayes Classifier
(NBC). Data yang digunakan berjumlah 1000 ulasan, yang diperoleh melalui
teknik web scraping. Proses penelitian meliputi tahap pra-pemrosesan teks (case
folding, tokenizing, stopword removal, dan stemming), pembobotan Kkata
menggunakan TF-IDF, serta klasifikasi sentimen menjadi dua kategori, yaitu
positif dan negatif. Evaluasi performa model dilakukan dengan confusion matrix
menggunakan metrik akurasi, presisi, recall, dan F1-score. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa algoritma NBC mampu mengklasifikasikan sentimen ulasan
dengan akurasi sebesar 72%, presisi 72%, recall 72%, dan F1-score 71,5%. Dari
total data, 60% ulasan dikategorikan positif dan 40% negatif. Temuan ini
memberikan gambaran bahwa mayoritas pengguna memiliki pengalaman positif
terhadap aplikasi Maxim. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi
pengembang dalam meningkatkan kualitas layanan serta menjadi referensi untuk
penelitian selanjutnya di bidang analisis sentimen berbasis teks.

Kata Kunci: Analisis Sentimen, Maxim, Google Play Store, Naive Bayes
Classifier, TF-IDF
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ABSTRACT

The rapid development of digital technology has driven the emergence of online
transportation services, one of which is the Maxim application. The large number
of user reviews on Google Play Store provides valuable insights into user
satisfaction and experiences. This study aims to analyze the sentiment of Maxim
application reviews using the Naive Bayes Classifier (NBC) algorithm. A total of
1000 reviews were collected through a web scraping technique. The research
process included text preprocessing (case folding, tokenizing, stopword removal,
and stemming), feature weighting using TF-IDF, and sentiment classification into
two categories: positive and negative. Model performance was evaluated using a
confusion matrix with accuracy, precision, recall, and F1-score metrics. The
results showed that NBC achieved an accuracy of 72%, precision of 72%, recall
of 72%, and F1-score of 71.5%. From the dataset, 60% of the reviews were
classified as positive and 40% as negative. These findings indicate that the
majority of users had positive experiences with the Maxim application. This
research is expected to provide useful insights for developers to improve service
quality and serve as a reference for future studies in text-based sentiment
analysis.

Keywords: Sentiment Analysis, Maxim, Google Play Store, Naive Bayes
Classifier, TF-IDF
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan teknologi digital telah mendorong perubahan signifikan dalam
sektor transportasi, termasuk dengan hadirnya aplikasi layanan ojek dan taksi
daring seperti Maxim. Aplikasi ini menjadi alternatif populer di masyarakat
karena kemudahan akses dan tarif yang kompetitif. Seiring dengan peningkatan
jumlah pengguna, semakin banyak pula ulasan dan penilaian yang diberikan
melalui platform seperti Google Play Store. Ulasan ini merupakan sumber data
yang penting karena mencerminkan kepuasan atau keluhan pengguna terhadap
layanan yang diberikan.

Untuk mengolah data ulasan tersebut secara otomatis, diperlukan pendekatan
analisis sentimen yang dapat mengklasifikasikan opini pengguna ke dalam
kategori positif, negatif, atau netral. Salah satu algoritma yang umum digunakan
untuk tugas ini adalah Naive Bayes Classifier (NBC) karena kesederhanaannya
dan kinerjanya yang cukup baik dalam Klasifikasi teks. Beberapa penelitian
sebelumnya telah menerapkan algoritma ini untuk analisis sentimen. Misalnya,
penelitian oleh Rahmawati (2022) menganalisis sentimen pada ulasan aplikasi
MyPertamina menggunakan NBC dan mencapai tingkat akurasi sebesar 83%.
Penelitian lain oleh Sari dan Nugroho (2021) menggunakan metode yang sama
untuk ulasan Tokopedia dan menyimpulkan bahwa NBC efektif dalam

mengklasifikasikan opini pengguna.



Meskipun demikian, sebagian besar penelitian terdahulu masih berfokus pada
aplikasi e-commerce atau layanan publik, sedangkan aplikasi transportasi seperti
Maxim masih jarang diteliti. Padahal, ulasan pengguna Maxim juga memiliki
potensi informasi yang penting untuk peningkatan layanan. Oleh karena itu,
penelitian ini bertujuan untuk menganalisis sentimen ulasan pengguna aplikasi
Maxim di Google Play Store dengan menggunakan algoritma Naive Bayes
Classifier. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran umum
mengenai persepsi pengguna serta menjadi masukan bagi pengembang aplikasi
dalam meningkatkan kualitas layanan.

Berdasarkan Latar Belakang Penelitian di atas, Maka rumusan Masaalah yang
dapat diambil adalah seberapa tinggi tingkat kepuasan Pengguna Aplikasi Macim
terhadap aplikasi tersebut menggunakan metode Naive Bayes dengan penjelasan
dan uraian diatas maka dari itu penulis tertarik melakukan penelitian yang diberi
judul : “Analisis Sentimen Ulasan Aplikasi Maxim Pada Google Play Store

Menggunakan Algoritma NBC”.

1.2 Identifikasi Masalah

Identifikasi Masalah adalah proses menentukan topik penelitian dan alasan
mengapa topik yang ditentukan perlu diteliti. Tahapan identifikasi masalah
dilakukan untuk mendapatkan informasi mengenai pembahasan penelitian
terdahulu tentang Heuristic Evaluation [1].

Berdasarkan isi penjelasan pada Latar Belakang, maka dapat diidentifikasikan

bahwa ada beberapa poin masalah yang akan dibahas, yaitu:



Banyaknya ulasan pengguna aplikasi Maxim di Google Play Store belum
dimanfaatkan secara optimal untuk evaluasi kualitas layanan.

Diperlukan metode yang tepat untuk mengklasifikasikan sentimen positif
dan negatif dari ulasan tersebut.

Belum adanya penelitian yang secara spesifik menganalisis sentimen

ulasan aplikasi Maxim menggunakan metode Naive Bayes.

1.3 Rumusan Masalah

Bagaimana cara mengklasifikasikan sentimen pengguna aplikasi Maxim
pada Google Play Store ke dalam kategori positif dan negatif?
Bagaimana performa algoritma Naive Bayes Classifier dalam melakukan

klasifikasi sentimen terhadap ulasan aplikasi Maxim?

1.4 Batasan Masalah

Berdasarkan pada Latar Belakang, maka batasan masalah pada penelitian ini

adalah sebagai berikut ;

1.

Data yang digunakan hanya diambil dari ulasan aplikasi Maxim di Google
Play Store.
Klasifikasi sentimen dibatasi pada dua kategori: positif dan negatif.

Algoritma yang digunakan hanya Naive Bayes Classifier.



1.5 Pendekatan Pemecahan Masalah

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan
kuantitatif dengan metode text mining. Ulasan pengguna dianalisis
menggunakan teknik pra-pemrosesan teks, pembobotan TF-IDF, dan
diklasifikasikan menggunakan algoritma NBC. Evaluasi dilakukan
menggunakan metrik confusion matrix.

1.6 Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang yang telah tertulis di atas, penelitian ini bertujuan
untuk ;
1. Mengklasifikasikan ulasan pengguna aplikasi Maxim menjadi sentimen

positif dan negatif.

2. Mengetahui performa algoritma Naive Bayes Classifier dalam

mengklasifikasikan sentimen ulasan aplikasi.
1.7 Manfaat Penelitian

Dari penjabaran latar belakang di atas, ada beberapa manfaat yang dapat
diambil dari penelitian ini, diantaranya adalah sebagai berikut;
1. Memberikan informasi dan wawasan kepada pengembang aplikasi Maxim

mengenai persepsi pengguna.

2. Menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya yang menggunakan metode

text mining untuk analisis sentimen aplikasi.



3. Menunjukkan efektivitas algoritma Naive Bayes dalam pengolahan data

ulasan berbasis teks.

1.8 State Of The Art

Tabel 2. 1 State Of The Art

No. | Peneliti Metode Permasalahan Hasil Penelitian
Penelitian Penelitian

1. | Khofifah Diah | Naive Bayes | Bagaimana cara | Algoritma  Naive
Indarwati, Classifier mengklasifikasikan | Bayes digunakan
Herny opini  masyarakat | untuk menganalisis
Februariyanti terhadap  kualitas | 800 data ulasan
(2021) pelayanan aplikasi | yang terbagi
Gojek menjadi 640 data

menggunakan data
ulasan pengguna.
Dibutuhkan metode

yang efektif untuk

latih dan 160 data
uji. Proses
klasifikasi

menghasilkan

menganalisis akurasi sebesar
sentimen publik | 68%,

terkait kualitas | membuktikan
pelayanan  Gojek, | bahwa Naive
khususnya  dalam | Bayes dapat
membedakan menjadi  metode




sentimen positif dan
negatif.
Proses analisis
manual pada media
sosial memerlukan
waktu yang lama
sehingga diperlukan
metode otomatis

seperti text mining.

yang layak

digunakan  untuk
mengklasifikasikan
data ulasan publik.

Kata yang sering

muncul dalam
ulasan positif
adalah  "mantap"
dan "bantu”,
menunjukkan
kepuasan

pengguna terhadap

aplikasi Gojek.
Visualisasi  data
menggunakan
wordcloud
menunjukkan
bahwa  kata-kata
seperti  "Gojek",
"saya", dan
"pantu”  menjadi

sorotan utama.




Wulan
Elen
Hanayah

(2023)

Dari,

Tania

Naive Bayes

Tingkat  kepuasan
pengguna ojek
online perlu
dianalisis untuk
mengetahui
bagaimana
pandangan
masyarakat terhadap
kualitas layanan
yang diberikan oleh
pengemudi.
Masalah dalam
klasifikasi data
kepuasan pelanggan
terhadap  layanan
ojek online,
Khususnya  dalam
aspek ketepatan
waktu,  keamanan
berkendara,
kenyamanan,
kebersihan, dan
komunikasi,

Penelitian ini
memberikan hasil
kinerja baik
algoritma  Naive
Bayes dapat secara
efektif

mengklasifikasikan
tingkat kepuasan
pengguna
berdasarkan  data

survei. Dari data

yang  diperoleh,
mayoritas
responden  (93%)
puas dengan
layanan ojek
online, sementara
7% merasa kurang
puas. Perhitungan
probabilitas pada
aspek-aspek
layanan

menunjukkan




memerlukan bahwa Naive
pendekatan Bayes mampu
algoritmik yang | memberikan hasil
efektif. yang konsisten
dengan data survei.
Intania Naive Bayes | Layanan Penelitian
Widyaningrum, transportasi  online | menggunakan data
Mia Kamayani seperti Maxim | sebanyak 1170
(2023 menjadi topik | tweet yang
diskusi di media | dikumpulkan
sosial,  Khususnya | melalui  crawling
Twitter. Banyak | dengan kata kunci
opini  masyarakat | "Maxim". Data
yang mencerminkan | dianalisis
sentimen positif | menggunakan
maupun negatif | algoritma  Naive
terhadap  layanan | Bayes dengan
ini. pembagian  data
Diperlukan analisis | 80% untuk

sentimen untuk
memahami
tanggapan
masyarakat  secara

pelatihan (training)

dan 20% untuk

pengujian (testing).

Sebagian besar




lebih mendalam dan
menentukan apakah
layanan Maxim
diterima dengan
baik oleh publik.

Dibutuhkan metode

sentimen yang
ditemukan bersifat
positif, dengan 616
data sentimen
positif

dibandingkan 526

analisis ~ otomatis | data sentimen

seperti algoritma | negatif.
Naive Bayes untuk | Tingkat  akurasi
mengolah data opini | keseluruhan  dari
yang besar dan tidak | algoritma  Naive
terstruktur. Bayes  mencapai

82.5%.
Dina Afrilya, | Metode Layanan Citra Merek
Efriyani Kuantitatif | transportasi  online | (Brand Image) dan
Sumastuti, Rita Maxim masih | Harga: Tidak
Meiriyanti berada di  posisi | memiliki pengaruh
(2024) ketiga setelah Gojek | signifikan terhadap

dan Grab dalam hal
popularitas di
Indonesia, meskipun
memiliki tarif yang

lebih  murah dan

minat mahasiswa
menggunakan
Maxim.

Word of Mouth,

Kepercayaan
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layanan yang
kompetitif.

Faktor-faktor seperti
citra merek, harga,
rekomendasi (word
of mouth),

kepercayaan merek,

dan kualitas
pelayanan  belum
sepenuhnya
dianalisis untuk
memahami
pengaruhnya
terhadap minat

penggunaan Maxim

oleh mahasiswa.

Merek (Brand
Trust), dan
Kualitas
Pelayanan:

Memiliki pengaruh
positif yang
signifikan terhadap
minat mahasiswa.
Sebesar 77,6%
minat penggunaan
dipengaruhi  oleh
variabel-variabel
penelitian,
sementara sisanya
22,4% dipengaruhi
lain

oleh faktor

yang tidak dibahas

dalam  penelitian
ini.
Naive Bayes | Pengguna aplikasi | Penelitian ini
Ahmad Rifa’i,
Grab  memberikan | berhasil dari 2000
Risma
berbagai ulasan, | data ulasan yang

Ardhani, Denni

baik positif maupun

dianalisis,
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Pratama,
Fatihanursari

(2024)

negatif, mengenai
layanan yang
diterima. Perlu
dilakukan  analisis
sentimen untuk
mengklasifikasikan
ulasan pengguna
sebagai  sentimen
positif atau negatif.
Penggunaan metode
Naive Bayes
diharapkan mampu
memberikan  hasil
klasifikasi yang
akurat terhadap
ulasan pengguna
aplikasi  Grab di

Google Play Store.

ditemukan 1677
ulasan dengan
sentimen  positif
(83,85%) dan 69
ulasan dengan
sentimen  negatif
(3,45%). Metode
Naive Bayes
menghasilkan

akurasi sebesar
84,36%, precision
sebesar  99,64%,
dan recall sebesar
87,12%. Temuan
ini  menunjukkan
bahwa  sebagian

besar  pengguna

aplikasi Grab
memberikan
ulasan positif

terhadap layanan

yang diterima.
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Berikut kelebihan dari masing-masing artikel penelitian di atas :
1. a. Hasil yang terukur, memberikan hasil akurasi sebesar 68% menunjukkan
bahwa meskipun dataset lebih kecil (800 ulasan), metode tetap dapat

menghasilkan klasifikasi yang dapat digunakan.

b. Proses analisis yang dirancang lebih sederhana, cocok untuk penelitian
dengan sumber daya terbatas.

2. a. Menggunakan Dataset besar sebanyak 2.000 ulasan.

b. Hasil akurasi tinggi, akurasi model mencapai 84,36%, precision 99,64%,
dan recall 87,12%, menunjukkan kemampuan model yang sangat baik dalam
klasifikasi
c. Memberikan wawasan bagi pengembang aplikasi untuk meningkatkan
kualitas layanan berdasarkan sentimen positif dan negatif yang teridentifikasi.
3. a. Menekankan analisis sentimen di media sosial (Twitter), yang memberikan
pandangan langsung terhadap opini masyarakat dalam platform publik.
b. Menyajikan evaluasi performa algoritma dengan hasil akurasi yang kuat,
termasuk precision, recall, dan F1-score.
4. a. Meneliti faktor-faktor spesifik seperti brand image, harga, word of mouth,
kepercayaan merek, dan kualitas pelayanan terhadap minat mahasiswa.
b. Menawarkan wawasan praktis bagi perusahaan dalam mengelola strategi
pemasaran dan memperbaiki layanan berdasarkan minat dan preferensi

pengguna dari kalangan mahasiswa.
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5. a. Menggunakan perhitungan probabilitas pada setiap kriteria (waktu jemput,
keamanan, kenyamanan, komunikasi), memberikan wawasan mendalam
tentang faktor yang memengaruhi kepuasan pengguna.

b. Memberikan wawasan bagi penyedia layanan ojek online tentang area yang
perlu diperbaiki, seperti waktu jemput dan kenyamanan kendaraan.

Sedangkan penelitian yang saya sedang jalankan kelebihannya sebagai berikut :

a. Fokus pada aspek teknis seperti text preprocessing, pembobotan TF-IDF,
dan pengklasifikasian sentimen untuk menghasilkan wawasan strategis.
b. Menawarkan solusi berbasis data yang langsung dapat diterapkan untuk

meningkatkan kualitas layanan Maxim.
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