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Abstract (English) 

The purpose of this research is to study users' feelings towards the reviews they 

made for the SeaBank app using Naive Bayes (NB) and Support Vector Machine 

(SVM) algorithms. Digital banking apps like Seabank have become a daily 

necessity. Since its launch in February 2021 by PT Bank Seabank Indonesia, it 

has received a lot of attention. During the use of this app, many reviews show 

users' opinions on the app's performance, service, and security. Understanding 

the positive and negative sentiments from user reviews. Seabank can find out 

the level of customer satisfaction, app shortcomings, and areas of improvement. 

To achieve this, data analysis and classification of user reviews are essential. 

This research aims to study how two classification algorithms, Naive Bayes 

(NB) and Support Vector Machine (SVM), are used to classify the sentiment of 

user reviews with 523 data used for testing, with a ratio of 80% training and 

20% testing. The labeling results show 418 105 positive sentiments and 105 

negative sentiments; the accuracy test results with confusion matrix show that 

the Naïve Bayes (NB) algorithm has the highest accuracy rate of 95% while the 

Support Vector Machine (SVM) algorithm has the lowest accuracy value of 

94%. 
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Abstrak (Indonesia) 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mempelajari perasaan pengguna 

terhadap ulasan yang mereka buat untuk aplikasi SeaBank yang menggunakan 

algoritma Naive Bayes (NB) dan Support Vector Machine (SVM). Aplikasi 

perbankan digital seperti Seabank telah menjadi kebutuhan sehari-hari. Sejak 

peluncurannya pada Februari 2021 oleh PT Bank Seabank Indonesia, telah 

mendapat banyak perhatian. Selama penggunaan aplikasi ini, banyak ulasan 

menunjukkan pendapat pengguna tentang kinerja, layanan, dan keamanan 

aplikasi. Memahami sentimen positif dan negatif dari ulasan pengguna. 

Seabank dapat mengetahui tingkat kepuasan pelanggan, kekurangan aplikasi, 

dan area perbaikan. Untuk mencapai hal ini, analisis data dan klasifikasi ulasan 

pengguna sangat penting. Penelitian ini bertujuan untuk mempelajari 

bagaimana dua algoritma klasifikasi, Naive Bayes (NB) dan Support Vector 

Machine (SVM), digunakan untuk mengklasifikasikan sentimen ulasan 

pengguna dengan 523 data digunakan untuk pengujian, dengan perbandingan 

80% pelatihan dan 20% pengujian. Hasil pelabelan menunjukkan 418 105 

sentimen positif dan 105 sentimen negatif; hasil tes akurasi dengan matrix 

confusion menunjukkan bahwa algoritma Naïve Bayes (NB) memiliki tingkat 

akurasi yang paling tinggi sebesar 95% sedangkan algoritma Support Vector 

Machine (SVM) memiliki nilai akurasi terendah sebesar 94%. 
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Kata Kunci 

Analisis Sentimen, Naive 

Bayes, dan Support 

Vector Machine (SVM). 

 

Methodologi 

Data ini mengumpulkan data dari ulasan pengguna aplikasi SeaBank yang tersedia di 

Google Play Store. Data ini kemudian dibersihkan dan diproses melalui proses preprocessing 

teks seperti penghapusan tanda baca, tokenisasi, konversi huruf menjadi huruf kecil, dan 

penghapusan stopword. 
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Selain itu, Data yang telah diproses dikelompokkan menjadi dua kategori emosi: negatif dan 

positif. Untuk analisis sentimen, ada dua algoritma pengajaran mesin yang digunakan dan 

dibandingkan: Naive Bayes dan Support Vector Machine (SVM). Untuk mengetahui 

bagaimana masing-masing algoritma berfungsi, model dilatih dan diuji menggunakan teknik 

pembagian data (latihan-uji split). Selain itu, metrik kinerja mereka dinilai dengan skor F1, 

akurasi, presisi, dan recall. 

Pengujian dilakukan menggunakan bahasa pemrograman Python dan pustaka seperti Scikit-

learn dan Pandas digunakan. 

 

Hasil/Temuan :  

Setelah melakukan proses pelatihan dan pengujian dengan menggunakan data ulasan dari 

pengguna SeaBank, dilakukan evaluasi terhadap kinerja dua algoritma klasifikasi, termasuk 

Naive Bayes dan Support Vector Machine (SVM).  Untuk menilai akurasi, presisi, recall, dan 

skor F1 digunakan. 

Hasil menunjukkan bahwa Naive Bayes memberikan hasil terbaik secara keseluruhan dalam 

mengklasifikasikan sentimen pengguna. Sedangkan Support Vector Machine (SVM) memiliki 

performa yang lebih rendah. 

Berikut adalah perbandingan performa ketiga model tersebut : 

 

 

 

 

 

Hasil ini menunjukkan bahwa algoritma Naive Bayes lebih baik menangani data teks 

daripada algoritma SVM. yang memiliki banyak dimensionalitas, seperti yang terjadi dalam 

analisis sentimen. 

Secara umum, sistem klasifikasi mampu membedakan ulasan positif dan negatif dengan 

cukup baik, menunjukkan bahwa kebanyakan pengguna menyukai layanan SeaBank. Namun, 

beberapa kritik juga muncul terkait kinerja teknis aplikasi. 

Batasan/Impikasi Penelitian : Jelaskan keterbatasan penelitian/artiker ini (singkat dan 

jelas) 

Orisinalitas/Nilai :  

Dengan menganalisis persepsi pengguna terhadap aplikasi SeaBank salah satu aplikasi 

perbankan digital lokal di Indonesia penelitian ini menawarkan kontribusi unik. Hasilnya 

analisis yang digunakan menunjukkan persepsi langsung pengguna terhadap layanan aplikasi 

karena informasi yang digunakan berasal dari ulasan yang dibuat oleh pengguna di Google 

Play Store. 

Selain itu, dalam domain pengolahan bahasa alami (NLP), penelitian Studi ini 

membandingkan algoritma klasifikasi teks Naive Bayes dan Support Vector Machine (SVM). 

Perbandingan ini memberikan informasi teoritis dan praktis tentang bagaimana masing-masing 

algoritma melakukan tugas klasifikasi sentimen. 

Studi ini tidak hanya membantu mengembangkan penelitian akademik tentang data science 

dan natural linguistics, tetapi juga menawarkan keuntungan praktis bagi pengembang aplikasi 

fintech dengan meningkatkan kualitas layanan dan pengalaman pengguna melalui analisis 

ulasan yang objektif. 

Pendahuluan 

PT Bank Seabank Indonesia dimiliki oleh Sea Group, perusahaan induk dari Shopee, situs 

web e-commerce, dan penerbit game online Garena. SeaBank, aplikasi perbankan digital, 

memberi kita kemampuan untuk menggunakan uang kita untuk berbagai tujuan, seperti 

menabung dan melakukan transaksi melalui ponsel kita kapan pun dan di mana pun. Evaluasi 

Algoritma Akurasi Presisi Recall F1-score 

Naïve Bayes 95.2% 95.5% 95.2% 93.6% 

Support Vector Machine (SVM) 94.3% 88.9% 94.3% 91.5% 
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masalah harus dilakukan untuk mengetahui seberapa puas pengguna dengan aplikasi SeaBank. 

sebagai akibat dari hubungannya dengan Shopee. 

 

Seabank telah menarik banyak pengguna berdasarkan ulasan mereka terhadap layanan kerja 

dan fitur keamanan aplikasi Seabank.  Memahami sentimen pengguna, baik yang positif 

maupun yang negatif aplikasi Seabank dapat membantu memahami perilaku pengguna, 

kelemahan aplikasi, dan area yang dapat ditingkatkan. Masalah yang muncul adalah bagaimana 

memilah-milah ulasan dari aplikasi seabank dalam jumlah yang banyak dan mengamati 

sentimen yang muncul. Untuk mengatasi masalah, Teknologi adalah bagian penting dari 

menghasilkan model klasifikasi untuk data ulasan. Metode Naive Bayes (NB) dan Support 

Vector Machine (SVM) yang akan digunakan untuk analisis sentimen ulasan pengguna aplikasi 

Seabank karena kesederhanaannya, kecepatan pelatihan dan prediksinya, kemampuan untuk 

memberikan interpretasi probabilitas dari hasil klasifikasi, dan kemampuan untuk menangani 

data yang sangat besar. Dengan mempertimbangkan kelebihan masing-masing metode SVM 

dan Naive Bayes adalah yang terbaik untuk analisis sentimen ulasan pengguna dalam aplikasi 

SeaBank. Kedua Metode ini diharapkan membawa hasil yang akurat dan berpotensi 

meningkatkan kualitas layanan aplikasi. Analisis sentimen adalah dasar dari pengolahan data 

ulasan; ini mengumpulkan data atau teks dalam bentuk kalimat atau dokumen, lalu membagi 

kalimat atau dokumen tersebut menjadi dikategorikan sebagai positif atau negatif. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menilai dua kelas sentimen positif dan negatif yang 

ditemukan dalam ulasan pengguna aplikasi Seabank. Hasil dari percobaan kinerja model Naive 

Bayes (NB) dan Support Vector Machine (SVM) dinilai dan dihitung untuk menentukan 

metode mana yang memberikan hasil yang lebih akurat dalam mengkategorikan sentimen 

ulasan pengguna aplikasi Seabank. Penelitian Perbandingan Metode Klasifikasi Naive Bayes 

(NB) dan Support Vector Machine (SVM) untuk Analisis Sentimen pada Ulasan Teks di 

Google Play Store menemukan bahwa algoritma SVM memiliki akurasi 94%. Hasil penelitian 

ini juga menunjukkan bahwa algoritma Naïve Bayes (NB) memiliki akurasi tinggi sebesar 

95%. 

 

Metodologi Penelitian 

Penelitian kuantitatif ini menggunakan metode eksperimen dan bertujuan untuk 

mengevaluasi dan membandingkan performa beberapa algoritma klasifikasi menggunakan 

Naïve Bayes dan SVM untuk analisis sentimen ulasan pengguna aplikasi SeaBank Sentimen 

terbagi menjadi kategori positif dan negatif. Penelitian ini dilakukan dengan pendekatan yang 

sistematis, dimulai dengan tahap pengumpulan data yang relevan. Setelah itu, data akan 

diproses melalui tahap preprocessing, yang mencakup membersihkan dan mengubah data 

untuk memastikan kualitasnya. Selanjutnya, Data dibagi menjadi data pengujian dan pelatihan. 

Model klasifikasi kemudian dilatih menggunakan algoritma yang dipilih, dan hasilnya 

dianalisis untuk mengevaluasi performa model dalam mengklasifikasikan data. 
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Gambar 1. Metode Penelitian 

 

Dataset 

Mengumpulkan data teks dari sumber yang relevan untuk analisis klasifikasi menggunakan 

teknik scraping untuk mengambil data dari situs web atau platform yang sesuai dan 

menggunakan metode perhitungan menggunakan Google Colab dan diprogram dengan bahasa 

Python, data yang diperoleh berjumlah 800 ulasan. 

Preprocessing Data 

Data disiapkan untuk digunakan dalam proses pemodelan melalui tahap preprocessing. 

Proses yang dilakukan termasuk : 

Cleaning : Menghapus symbol, angka serta emoji dalam data ulasan yang 

didapat 

Folding Case : Mengubah huruf besar menjadi huruf standar atau huruf kecil 

Normalisasi Kata : Memperbaiki ejaan kata-kata salah menjadi kata yang tepat 

Tokenizing : Memecah teks menjadi kata-kata 

Removal of Stopwords : Menghapus kata-kata umum yang tidak relevan (seperti “atau”, 

“yang”, “dan”). 

Stemming  : Mengubah kata ke bentuk dasarnya 

Labeling 

Labeling sentimen dilakukan di langkah berikutnya dengan menggunakan label positif, 

netral, dan negatif. Data yang diperoleh melalui scraping URL aplikasi Seabank di Google Play 

Store. 

Pembagian Data 

Pembagian data bertujuan untuk membagi dataset menjadi dua kelompok terpisah utama: 

satu untuk proses pelatihan (training) dan lainnya untuk pengujian. Umumnya, data dibagi 

dengan proporsi tertentu, seperti 20% untuk pengujian dan 80% untuk pelatihan. 

Spitling Data 

Berapa banyak sampel data yang digunakan untuk melatih model ditunjukkan oleh jumlah 

data latih (80 persen) dan jumlah data uji (20 persen). 

Analisis Model Algoritma dan Evaluasi 

Tujuan evaluasi penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah model yang diusulkan 

bekerja atau tidak. Untuk menilai penelitian ini, matrix confusion digunakan jumlah data uji 

yang telah diklasifikasikan dan salah ditunjukkan dalam tabel confusion matrix, yang 

menunjukkan perbandingan hasil klasifikasi prediksi dengan hasil klasifikasi yang sebenarnya. 
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Persamaan berikut dapat digunakan untuk menghitung nilai f1, akurasi, presisi, dan recall.. 

berdasarkan nilai confusion matrix tersebut. 

Visualisasi 

Visualisasi bertujuan untuk menampilkan kata-kata yang paling banyak disebutkan dalam 

ulasan pengguna berdasarkan kategori sentimen. Wordcloud yang dihasilkan 

merepresentasikan setiap kategori sentimen, dengan ukuran kata mencerminkan frekuensi 

kehadirannya.  Jumlah kata yang ditampilkan dalam wordcloud berkorelasi positif dengan 

jumlah kali kata tersebut muncul dalam ulasan. 

 

Hasil dan Pembahasan 

Dataset 

Klasifikasi di ulasan pengguna dengan SVM dan Naïve Bayes dapat menjadi pertimbangan 

bagi SeaBank sebagai perbaikan layanan dan mengkategorikan ulasan positif dan negatif. 

Script scrapping ulasan pada pemprograman dengan Python: 

 

 
Gambar 2. Scapping URL id SeaBank di google play store 

 

Banyaknya data yang diambil adalah 800 dengan Data Ulasan, diambil pada tanggal 1 Juni 

2025.  

Tabel 1. Hasil scrapping ulasan aplikasi SeaBank 

No At Content 

1 01/06/2025 

16.29 
sangat mudah untuk digunakan dan dipahami🔥. 

 

2 01/06/2025 

16.16 

bagus saya suka menggunakan aplikasi ini,gak perlu 

keluar rumah buat transaksi apapun 

 

3 01/06/2025 

14.47 

sangat praktis, mudah transfer gak ada kendala sama 

sekali 

 

 

Preprocessing Data 

Langkah pertama dilakukan pada tahap preprocessing. adalah tahap penghapusan duplicasi, 

diikuti dengan beberapa langkah preprocessing data lainnya seperti cleaning, skrip program 

untuk menghapus data duplikat, termasuk folding case, tokenizing, removal of stopwords, dan 

stemming. 
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Gambar 3. Scapping program hapus data duplikat 

 

Hasil setelah menghapus data duplikat ulasan aplikasi SeaBank yang ada di google play 

store menggunakan bahasa pemprograman pyhton berjumlah 535 dari 797 ulasan. Kemudian 

data yang berjumlah 535 akan masuk ke tahap preprocessing data. 

a. Cleaning 

Tabel 2. Hasil Cleaning 

Sebelum Sesudah 

keren ,sangat bagus 👍👍👍👍👍👍👍 

  

keren sangat bagus   

aplikasinya bagus dan sangat sangat membantu 

untuk perihal keuangan mantap deh  

aplikasinya bagus dan sangat sangat 

membantu untuk perihal keuangan 

mantap deh  

 

b. Case Folding 

Tabel 3. Hasil Case Folding 

Sebelum Sesudah 

keren ,sangat bagus 👍👍👍👍👍👍👍 

  

keren sangat bagus   

aplikasinya bagus dan sangat sangat membantu 

untuk perihal keuangan mantap deh  

aplikasinya bagus dan sangat sangat 

membantu untuk perihal keuangan 

mantap deh  
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c. Normalisasi Kata  

Tabel 4. Hasil Normalisasi Kata 

Sebelum Sesudah 

keren ,sangat bagus 👍👍👍👍👍👍👍 

  

keren sangat bagus.  

aplikasinya bagus dan sangat sangat membantu 

untuk perihal keuangan mantap deh  

aplikasinya bagus dan sangat sangat 

membantu untuk perihal keuangan 

mantap deh. 

 

d. Tokenizing 

Tabel 5. Hasil Tokenizing 

Sebelum Sesudah 

mudah dan simple, baguslah pokoknya  mudah 

dan 

simple 

baguslah 

pokoknya 

  
 

 

e. Stopword Removal 

Tabel 6. Hasil Stopword Removal 

Sebelum Sesudah 

keren ,sangat bagus 👍👍👍👍👍👍👍 

  

['keren', 'bagus']  

aplikasinya bagus dan sangat sangat membantu 

untuk perihal keuangan mantap deh  

['aplikasinya', 'bagus', 'membantu', 

'perihal', 'keuangan', 'mantap', 'deh']  

 

f. Stemming 

Tabel 7. Hasil Stemming 

Sebelum Sesudah 

keren ,sangat bagus 👍👍👍👍👍👍👍 

  

keren bagus  

aplikasinya bagus dan sangat sangat membantu 

untuk perihal keuangan mantap deh  

aplikasi bagus bantu perihal uang 

mantap deh. 

 

 

 

 

 



 

 

1091 | Page 

Scientica 

 

3021-8209 (2025), 3 (4): 1084-1106 

Jurnal Ilmiah Sain dan Teknologi 

Labeling Data 

Setelah preprocessing data, data terkumpul menjadi 1.000 data, dan selanjutnya akan 

diberikan label. Proses pelabelan data dalam penelitian ini dilakukan secara otomatis 

berdasarkan nilai pada kolom skor. Data dengan skor tertentu diklasifikasikan menjadi dua 

kelompok: satu positif dan satu negatif,Berikut distribusi label untuk dataset yang sudah 

melewati preprocessing data: 

 

Tabel 8. Hasil Distribusi Label Dataset 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Gambar 4. Hasil Labeling 

 

Spitling Data 

Setelah pelabelan, data akan dibagi menjadi dua, dengan 80% training dan 20% testing. 

 

 
 

Gambar 5. Program data yang dilatih dan diuji 

Label Jumlah Ulasan 

Positif 482 

Negatif 41 

Total 523 
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Hasil pembagian data menunjukkan jumlah data dengan rasio 80 training dan 20 testing, 

masing-masing 418, atau 80%, dan 105, atau 20%, dari 523 data yang diambil. 

 

Tabel 9. Distribusi Label Data Testing 

 

Label Jumlah Ulasan 

Positif 418 

Negatif 105 

Total 523 

 

 
Gambar 6. Hasil pembagian data latih dan data uji 
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Analisis Model Algoritma dan Evaluasi 

Dalam penelitian ini digunakan 2 jenis model Algoritma yaitu Naïve Bayes (NB) dan SVM 

 

 
 

Gambar 7.  Program Model Algoritma 

 
Gambar 8. Program Confusion Matrix 
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Gambar 9. Program Classification Report 

 

Hasil perbandingan mennjukan bahwa perolehan nilai akurasi tertinggi ditemukan pada 

model Naïve Bayes (NB) dengan akurasi mencapai 95%, sementara itu Support Vestort 

Machines (SVM) mencapai akurasi terendah sebesar 94%. 

Dari hasil akurasi, dapat disimpulkan bahwa dalam konteks analisis sentimen ulasan 

pengguna untuk aplikasi SeaBank, Model Naïve Bayes (NB) memberikan kinerja yang lebih 

baik dalam memprediksi sentimen pengguna dibanding dengan model Support Vestort 

Machines (SVM). 

Support Vectort Machines (SVM) 

 

 
Gambar 10. Confusion Matrix SVM 

 

Berhasil mengklasifikasikan secara benar pada data positif sebesar 99 data, dan data negatif 

sebesar 6 data. Setelah pengujian menggunakan confusion matrix, langkah selanjutnya adalah 

menghitung akurasi, presisi, recall, dan nilai F1. 
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Gambar 11. Classification Report SVM 

 

Dari gambar di atas, hasil presisinya adalah 0.00 untuk kelas negatif, 0.94 untuk kelas 

positif, recallnya adalah 0.00 untuk kelas negatif, untuk kelas positif 1.00 dan skor F1-nya 

adalah 0.00 untuk kelas negatif, dan 0.97 untuk kelas positif. Hasil akurasi ditunjukan sebesar 

0.94 menyatakan bahwa model secara keseluruhan benar dalam 94% prediksinya. 

Naïve Bayes (NB) 

 
Gambar 14. Confusion Matrix NB 

 

Berhasil mengklasifikasikan secara benar pada data positif sebesar 99 data, dan data negatif 

sebesar 5 data. Setelah pengujian menggunakan confusion matrix, langkah selanjutnya adalah 

menghitung akurasi, presisi, recall, dan nilai F1. 
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Gambar 15. Classification Report NB 

 

Dari gambar diatas Hasilnya menunjukkan presisi kelas negatif 1.00, kelas positif 0.95, 

recall kelas negatif 0.16, dan kelas positif 1.00. Skor F1-kelas negatif 0.28, dan skor kelas 

positif 0.97. Hasilnya akurasi ditunjukan sebesar 0.95 menyatakan bahwa model secara 

keseluruhan benar dalam 95% prediksinya. 

Perbandingan Model Algoritma 

 

 

Gambar 16. Program SVM dan Naïve Bayes 
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Gambar 17. Hasil Accuracy SVM dan Naïve Bayes 

 

Hasil dari perbandingan kinerja antara model algoritma klasifikasi perangkat bantu vector 

(SVM) dan Naive Bayes (NB). Nilai akurasi tertinggi ditemukan oleh Naive Bayes (NB) 

sebesar 95%, sedangkan nilai akurasi terendah ditemukan oleh Support Vector Machines 

(SVM) sebesar 94%.  

 

Visualisasi 

Berikut gambar yang menampilkan hasil visualisasi sentimen positif: 

 

 
Gambar 18. Visualisasi Sentimen Positif 

 

Berdasarkan hasil visualisasi WordCloud untuk sentimen positif, kata-kata seperti "bagus", 

"bantu", “mudah", "aplikasi" mendominasi ulasan positif. Hal ini menunjukkan bahwa 

pengguna cenderung mengapresiasi pengalaman yang berkualitas tinggi, menyenangkan, dan 

memuaskan saat menggunakan aplikasi. Selain itu, kata-kata terkait seperti "transaksi", 

"pakai", "bank", "seabank", dan "proses" juga muncul dengan signifikan, yang 

mengindikasikan bahwa insentif dan penghargaan menarik menjadi faktor utama yang menarik 

perhatian pengguna. 
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Berikut gambar yang menyajikan hasil visualisasi untuk sentiment negatif: 

 

Gambar 19. Visualisasi Sentimen Negatif 

 

Berdasarkan hasil visualisasi wordcloud untuk sentimen negatif, kata-kata seperti "transfer", 

"tolong", "ribet", "telat", dan “transaksi", “aplikasi” mendominasi. Hal ini mengindikasikan 

bahwa ulasan negatif pengguna umumnya berkaitan dengan masalah akun, proses verifikasi, 

server jaringan, dan penggunaan aplikasi. Kata-kata seperti "tolak", "aneh", "tahan", "coba", 

dan "lag" juga muncul cukup besar, yang terkait penggunaan aplikasi serta fitur. 

 

Penutup 

Kesimpulan 

Penelitian ini menggunakan dua algoritma klasifikasi, Naïve Bayes (NB) dan Support 

Vector Machine (SVM), untuk menganalisis sentimen ulasan pengguna terhadap aplikasi 

SeaBank. Hasil analisis menunjukkan bahwa algoritma Naïve Bayes memiliki tingkat akurasi 

yang lebih tinggi, yaitu 95%, dibandingkan dengan SVM, yang hanya 94%. Oleh karena itu, 

Naïve Bayes terbukti lebih baik dalam mengklasifikasikan sentimen ulasan pengguna baik 

positif maupun negatif. Hasil ini membantu pengembang aplikasi lebih memahami kepuasan 

pengguna dan hal-hal yang perlu diperbaiki. 

Saran 

Hasil penelitian ini mengusulkan agar pengembang aplikasi SeaBank mempertimbangkan 

untuk menggunakan algoritma Naïve Bayes dalam analisis sentimen untuk meningkatkan 

pemahaman terhadap umpan balik pengguna. Selain itu, penting bagi pengembang untuk terus 

memantau dan menganalisis ulasan pengguna secara berkala guna mengidentifikasi masalah 

yang mungkin timbul dan melakukan perbaikan yang diperlukan. Penelitian lebih lanjut juga 

dianjurkan untuk mengeksplorasi algoritma lain dan metode analisis yang menghasilkan hasil 

yang lebih komprehensif dalam memahami sentimen pengguna. 
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