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Abstrak: Aplikasi FamiApps yang tersedia di Google Play Store telah digunakan oleh banyak
pengguna, namun belum ada penelitian komprehensif untuk mengevaluasi pola emosional
mereka. Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi sentimen pengguna dan memberikan
wawasan mengenai persepsi mereka terhadap aplikasi. Tiga metode machine learning yang
dibandingkan adalah Random Forest, Naive Bayes, dan Support Vector Machine (SVM). Dataset
terdiri dari 1.079 ulasan pengguna yang dikategorikan menjadi sentimen positif, negatif, dan
netral. Proses analisis melibatkan preprocessing data seperti pembersihan, tokenisasi, stemming,
dan pembobotan TF-IDF untuk mengubah teks menjadi format numerik. Evaluasi model
dilakukan menggunakan metrik accuracy, precision, recall, dan FI-score. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa SVM memiliki kinerja terbaik dengan accuracy tertinggi sebesar 98,58%
pada skenario pemisahan data 80:20 dan 98,24% pada skenario 70:30. Keunggulan SVM
terletak pada kemampuannya menangani data berdimensi tinggi dan menemukan hiperplane
optimal untuk klasifikasi lebih akurat. Random Forest dan Naive Bayes cenderung lebih rentan
terhadap noise dan fitur yang kurang relevan. Dengan demikian, penelitian ini menyimpulkan
bahwa SVM adalah algoritma paling andal dalam klasifikasi sentimen ulasan pengguna
FamiApps. Temuan ini dapat membantu pengembang dalam meningkatkan kualitas aplikasi
secara lebih tepat sasaran.

Kata Kunci: Analisis Sentimen, Machine Learning, Naive Bayes, Random Forest, Support
Vector Machine.

Abstract: The FamiApps application, available on the Google Play Store, has been used by
many users, yet no comprehensive research has been conducted to evaluate their emotional
patterns. This study aims to explore user sentiment and provide insights into their perception of
the application. Three machine learning methods were compared: Random Forest, Naive Bayes,
and Support Vector Machine (SVM). The dataset consists of 1,079 user reviews categorized into
positive, negative, and neutral sentiments. The analysis process involves data preprocessing,
including cleaning, tokenization, stemming, and TF-IDF weighting to convert text into
numerical format. Model evaluation was conducted using accuracy, precision, recall, and F1-
score metrics. The results show that SVM performs the best, achieving the highest accuracy of
98.58% in the 80:20 data split scenario and 98.24% in the 70:30 scenario. SVM's advantage
lies in its ability to handle high-dimensional data and find the optimal hyperplane for more
accurate classification. In contrast, Random Forest and Naive Bayes tend to be more susceptible
to noise and less relevant features. Thus, this study concludes that SVM is the most reliable
algorithm for classifying user sentiment in FamiApps reviews. These findings can help
developers improve application quality in a more targeted manner.

Keywords: Sentiment Analysis, Machine Learning, Naive Bayes, Random Forest, Support
Vector Machine.
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1. Pendahuluan

Kemajuan teknologi yang pesat, terutama melalui kehadiran Internet, telah
mengubah cara berpikir dan gaya hidup masyarakat, mulai dari cara berkomunikasi,
interaksi di media sosial, hingga aktivitas belanja online (Putra dkk., 2021). Di era digital
ini, transformasi tersebut menghasilkan big data atau kumpulan data yang besar dan
kompleks yang memungkinkan analisis mendalam seperti analisis sentimen. Teknik ini
menjadi sangat relevan untuk mengungkap persepsi dan preferensi pengguna, yang
menjadi fokus utama penelitian ini (Sulistyawati & Munawir, 2024).

Salah satu platform yang mengumpulkan big data secara signifikan adalah
Google Play Store, yang menyediakan beragam aplikasi, game, buku, dan konten digital
lainnya. Review dan rating dari pengguna tidak hanya menilai kualitas aplikasi, tetapi
juga memberikan umpan balik penting bagi pengembang. Dalam konteks penelitian ini,
ulasan yang terdapat di Google Play Store digunakan untuk menganalisis sentimen
pengguna, dengan tujuan mengaitkannya langsung pada evaluasi aplikasi FamiApps
(Herlinawati dkk., 2020).

FamiApps merupakan aplikasi ritel yang dikembangkan oleh PT. Fajar Mitra
Indah sebagai solusi atas antrean panjang di toko FamilyMart dan sebagai dukungan
terhadap protokol kesehatan selama pandemi COVID-19. Melalui FamiApps, pengguna
dapat memesan produk secara digital dan mengambilnya tanpa harus mengantri
(Firmansyah dkk., 2023). Pentingnya analisis sentimen terhadap aplikasi ini muncul dari
minimnya studi yang secara khusus mengeksplorasi persepsi pengguna, padahal ulasan
dari platform seperti Google Play Store menawarkan wawasan berharga untuk perbaikan
dan inovasi aplikasi (Tarwoto dkk., 2025).

Berbagai penelitian telah mengeksplorasi analisis sentimen menggunakan
pendekatan algoritma pembelajaran mesin, seperti penerapan Naive Bayes dalam
mengklasifikasikan tingkat kepopuleran e-commerce di Indonesia (Widagdo dkk.,
2020). Namun, studi mendalam mengenai analisis sentimen pada aplikasi ritel,
khususnya FamiApps, masih sangat terbatas. Penelitian ini berupaya mengisi celah
tersebut dengan mengevaluasi dan membandingkan efektivitas beberapa model
pembelajaran mesin dalam memproses ulasan pengguna, sehingga memberikan
kontribusi yang berbeda dari studi-studi sebelumnya.

Kebaruan dari penelitian ini terletak pada fokus khusus terhadap aplikasi
FamiApps, yang hingga saat ini belum banyak dieksplorasi dalam studi analisis
sentimen, meskipun memiliki peran penting dalam transformasi digital ritel di Indonesia.
Selain itu, penelitian ini menggunakan dataset ulasan yang diambil langsung dari Google
Play Store pada periode 2022-2024, sehingga mencerminkan persepsi terkini pengguna.
Berbeda dari sebagian besar studi terdahulu yang hanya menggunakan satu metode
klasifikasi dalam analisis sentimen, penelitian ini membandingkan kinerja tiga algoritma
populer yaitu, Random Forest, Naive Bayes, Support Vector Machine pada dataset
ulasan FamiApps, sehingga memberikan wawasan komparatif yang lebih komprehensif.
Hingga saat ini, belum ada studi ilmiah yang menguji ketiga model tersebut secara
bersama-sama pada dataset FamiApps; oleh karena itu, penelitian ini diharapkan dapat
memberikan sudut pandang baru dalam pemilihan algoritma terbaik untuk analisis
sentimen di industri ritel digital Indonesia.

Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk membandingkan kinerja tiga
model pembelajaran mesin Random Forest, Naive Bayes, dan Support Vector Machine
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(SVM) dalam mengklasifikasikan sentimen pengguna terhadap FamiApps (Safrudin
dkk., 2024). Ketiga model ini dipilih karena mewakili pendekatan yang berbeda: Naive
Bayes dikenal cepat dan sederhana untuk klasifikasi teks berbahasa Indonesia, SVM
unggul dalam menangani data berdimensi tinggi dan memiliki kemampuan margin yang
baik untuk memisahkan kelas sentimen, serta Random Forest mampu menangani fitur
yang kompleks dan cenderung lebih tahan terhadap overfitting pada dataset berukuran
sedang. Melalui pendekatan ini, diharapkan dapat diidentifikasi model yang paling
efektif dan diperoleh rekomendasi strategis bagi pengembang untuk meningkatkan
aplikasi sesuai dengan kebutuhan serta persepsi pengguna di Indonesia.

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menyajikan rekomendasi mengenai model
pembelajaran mesin yang paling efektif untuk analisis sentimen pengguna aplikasi ritel
seperti FamiApps. Selain itu, penelitian ini juga bertujuan untuk membantu pengembang
aplikasi dalam memahami pola sentimen pengguna sehingga mereka dapat merancang
strategi pengembangan yang lebih sesuai dengan kebutuhan masyarakat Indonesia.
Dengan demikian, penelitian ini tidak hanya memiliki kontribusi akademik, tetapi juga
memberikan manfaat nyata bagi industri ritel digital di Indonesia.

Metode Penelitian

2.1 Jenis dan Pendekatan Penelitian
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode analisis sentimen
yang didukung oleh teknik data mining dan algoritma pembelajaran mesin. Secara
khusus, penelitian ini mengadopsi metode eksperimental untuk membandingkan kinerja
tiga model klasifikasi (Random Forest, Naive Bayes, dan Support Vector Machine)
dalam mengkategorikan sentimen ulasan pengguna (R. N. Rahman dkk., 2025).

2.2 Tempat dan Waktu
Penelitian dilakukan secara daring dengan memanfaatkan data yang dikumpulkan dari
Google Play Store. Tempat pengambilan data berasal dari ulasan pengguna aplikasi
FamiApps oleh FamilyMart. Data yang dikumpulkan adalah ulasan dan review dari
periode 2022-2024 untuk mengakomodasi perubahan dan tren ulasan dalam rentang
waktu yang cukup representatif.

2.3 Subjek Penelitian
Subjek penelitian adalah ulasan atau review yang diberikan oleh pengguna aplikasi
FamiApps. Dataset yang digunakan terdiri dari 1.079 ulasan yang dikumpulkan secara
otomatis dari platform Google Play Store, yang kemudian diklasifikasikan menjadi tiga
kategori sentimen: positif, negatif, dan netral.

2.4 Teknik Pengumpulan Data
Data dikumpulkan melalui teknik crawling menggunakan Google Play Scraper, sebuah
pustaka Python yang dirancang untuk mengambil informasi ulasan secara sistematis dari
Google Play Store. Prosedur pengumpulan data meliputi identifikasi aplikasi FamiApps,
ekstraksi ulasan pengguna, serta penyimpanan data dalam format yang telah ditentukan
untuk kemudian diproses lebih lanjut (Rahmadani dkk., 2024).

2.5 Teknik Analisis Data
Tahapan analisis data diawali dengan proses preprocessing menggunakan metode
Natural Language Processing (NLP) untuk mengubah teks ulasan yang tidak terstruktur
menjadi data yang siap dianalisis (Urva dkk., 2023). Langkah-langkah utama meliputi:
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1. Cleaning: Menghapus elemen-elemen seperti mention, hashtag, karakter khusus,

tanda baca, spasi berlebih, dan URL (Ilyas & Chu, 2019).
. Case-Folding: Mengubah teks menjadi huruf kecil.

3. Tokenizing: Membagi kalimat menjadi token atau kata (O. H. Rahman dkk., 2021).
Filtering: Menggunakan stopword removal untuk menyaring kata-kata tidak relevan
(Kartika & Gondohanindijo, 2020).

5. Stemming: Untuk mendapatkan bentuk dasar kata (Dinata dkk., 2020).

Setelah preprocessing, data diubah menjadi representasi vektor dengan metode TF-IDF

(Sinulingga & Sitorus, 2024). Vektor tersebut kemudian dianalisis menggunakan tiga

model pembelajaran mesin (Random Forest, Naive Bayes, dan SVM) yang hasil

kinerjanya dievaluasi menggunakan confusion matrix. Metrik evaluasi yang dipakai
adalah accuracy, precision, recall, dan F1-score.

2.6 Siklus Penelitian

Siklus penelitian terdiri dari beberapa tahapan iteratif, yakni:

e Pengumpulan Data: Melakukan crawling dan ekstraksi data ulasan dari Google Play
Store.

e Preprocessing Data: Melakukan cleaning, case folding, tokenizing, filtering, dan
stemming.

o Ekstraksi Fitur: Mengkonversi teks menjadi vektor dengan metode TF-IDF.

e Pembangunan Model: Mengimplementasikan dan melatih model Random Forest,
Naive Bayes, serta Support Vector Machine.

e Evaluasi Model: Menghitung metrik evaluasi (accuracy, precision, recall, F I-score)
dengan menggunakan confusion matrix.

e Analisis Hasil: Membandingkan kinerja ketiga model untuk menentukan model yang
paling optimal dalam mengklasifikasikan sentimen ulasan pengguna.

3. Hasil dan Pembahasan
a. Pengumpulan Data
Penelitian ini mencakup 1.079 data ulasan pengguna dari Google Play Store,
dimana 859 ulasan memiliki sentimen positif, 190 ulasan memiliki sentimen negatif, dan
30 ulasan netral. Data diperoleh melalui teknik scraping dengan menggunakan pustaka
Python bernama Google Play Scraper. Informasi yang sudah diperoleh diubah ke dalam
format “.csv”.

b. Preprocessing Data
Setelah data berhasil di scraping dari Google Play Store, tahapan selanjutnya
adalah melakukan preprocessing data untuk mengseleksi fitur ataupun atribut yang
kurang bermakna, akan ada 5 tahap preprocessing yaitu, cleaning, case folding,
tokenizing, filtering, dan stemming. Berikut adalah contoh hasil Preprocessing data pada
Tabel 2.
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Tabel 1. Proses Preprocessing Data

Proses Hasil

Data Ulasan Aplikasi nya sangat membantu

mempermudah order, dan juga bisa
mendapatkan cashback /5
Cleaning Aplikasi nya sangat membantu
mempermudah order dan juga bisa
mendapatkan cashback
Case-Folding aplikasi nya sangat membantu
mempermudah order dan juga bisa
mendapatkan cashback
Tokenizing "aplikasi", "nya", "sangat",
"membantu", "mempermudah”,
"order", "dan", "juga", "bisa",
"mendapatkan", "cashback".
Filtering "aplikasi", "membantu",
"mempermudah", "order",
"mendapatkan", "cashback".

Stemming "aplikasi", "bantu", "permudah",
"order", "dapat", "cashback".

Hasil Akhir aplikasi bantu permudah order dapat
cashback

Analisis Sentimen

Setelah dilakukan preprocessing data seperti pada contoh pada Tabel 2 proses
selanjutnya adalah mengetahui 3 kategori sentimen yaitu sentimen positif, sentimen
negatif, dan sentimen netral dengan menggunakan tiga model machine learning yang
menggunakan pembobotan 7F-IDF menghasilkan hasil yang baik.

Berdasarkan pada Gambar 1 menunjukkan bahwa distribusi persentase sentimen
pengguna terhadap aplikasi FamiApps berdasarkan analisis sentimen.

PERSENTASE SENTIMEN

B Positif M Negatif ™ Netral

Gambar 1. Persentase Sentimen
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Diagram lingkaran ini membagi sentimen ke dalam tiga kategori utama:

1.

Sentimen Positif (80%): Mayoritas ulasan dari pengguna bersentimen positif,
menunjukkan bahwa sebagian besar pengguna merasa puas dengan aplikasi ini dan
memiliki pengalaman yang baik.

Sentimen Negatif (17%): Sebagian kecil ulasan mencerminkan ketidakpuasan
pengguna, yang menunjukkan adanya masalah atau kekurangan dalam aplikasi yang
perlu diperbaiki.

Sentimen Netral (3%): Persentase kecil ulasan menunjukkan sentimen netral, di
mana pengguna memberikan komentar yang tidak terlalu menunjukkan kepuasan
maupun ketidakpuasan.

Dari hasil ini, dapat disimpulkan bahwa aplikasi FamiApps secara umum

mendapatkan respons yang sangat positif dari penggunanya, meskipun tetap terdapat
ruang untuk perbaikan berdasarkan ulasan negatif.

Gambar 2 menampilkan grafik batang yang menunjukkan jumlah ulasan

pengguna berdasarkan kategori sentimen terhadap aplikasi FamiApps.

JUMLAH SENTIMEN
1000

859

800
600

400
190

_

W Positif ®Negatif ™ Netral

200

Gambar 2. Grafik Jumlah Sentimen

Grafik ini mengilustrasikan jumlah data yang diklasifikasikan sebagai sentimen

positif, negatif, dan netral:

1.

Sentimen Positif: Ditandai dengan batang berwarna biru, kategori ini memiliki
jumlah ulasan tertinggi, mencapai sekitar 900 ulasan. Hal ini menunjukkan bahwa
mayoritas pengguna memiliki pengalaman yang sangat memuaskan dengan aplikasi
FamiApps.

Sentimen Negatif: Ditandai dengan batang berwarna merah, kategori ini memiliki
jumlah ulasan sekitar 200. Angka ini mengindikasikan adanya sejumlah pengguna
yang merasa kurang puas dengan aplikasi.
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3. Sentimen Netral: Ditandai dengan batang berwarna hijau, kategori ini memiliki
jumlah ulasan yang paling sedikit, sekitar 30. Ulasan ini menunjukkan bahwa
pengguna memberikan tanggapan yang netral tanpa menunjukkan perasaan puas atau
tidak puas.

Grafik ini memberikan gambaran yang lebih konkret tentang distribusi jumlah ulasan
berdasarkan kategori sentimen, mendukung analisis bahwa sentimen positif
mendominasi ulasan pengguna aplikasi Famidpps. Hasil yang dihasilkan menunjukkan
bahwa Support Vector Machine memiliki performa yang sedikit lebih baik dibandingkan
Random Forest dan Naive Bayes

Tabel 2 dan Tabel 3 Menunjukkan bahwa hasil tertinggi dari Skenario 80:20 dan
70:30 dipegang oleh Support Vector Machine (SVM) dengan hasil accuracy sebesar
98,58%, precision sebesar 98,57%, recall sebesar 98,58% dan FI-score sebesar 98,58%.

Tabel 2. Confusion matrix dengan skenario 80:20
Model  Accuracy  Precision Recall Fli-Score
RF 97,76% 97,80% 97,76% 97,77%
SVYM 98,58% 98,57% 98,58% 98,58%
NB 94,31% 94,65% 94,31% 94,29%

Tabel 3. Confusion matrix dengan skenario 70:30
Model  Accuracy Precision Recall  FI-Score

RF 96,48% 96,55% 96,48% 96,48%
SVYM 98,24% 98,24% 98,24% 98,23%
NB 94,04% 94,45% 94,04% 94,05%

Aplikasi FamiApps yang tersedia di Google Play Store telah banyak digunakan
oleh pengguna, namun hingga saat ini belum terdapat penelitian mendalam yang
menganalisis pola emosional mereka. Studi ini bertujuan untuk memahami sentimen
pengguna serta menggali wawasan terkait persepsi mereka terhadap aplikasi. Penelitian
ini membandingkan tiga algoritma machine learning, yaitu Random Forest, Naive
Bayes, dan Support Vector Machine (SVM). Dataset yang digunakan mencakup 1.079
ulasan pengguna, yang diklasifikasikan menjadi tiga kategori sentimen: positif, negatif,
dan netral. Analisis dilakukan melalui serangkaian tahapan preprocessing data, seperti
cleaning, tokenizing, stemming, serta pembobotan 7F-IDF untuk mengonversi teks ke
dalam format numerik. Model dievaluasi berdasarkan metrik accuracy, precision, recall,
dan Fl-score.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa SVM unggul dalam kinerja, dengan akurasi
tertinggi sebesar 98,58% pada skenario pemisahan data 80:20 dan 98,24% pada skenario
70:30. Keunggulan ini dikarenakan SVM memiliki kemampuan superior dalam
mengolah data berdimensi tinggi yang dihasilkan dari ekstraksi fitur 7F-IDF, dimana
algoritma ini dapat menemukan hiperplane optimal yang memaksimalkan margin antar
kelas sentimen. Hal ini sejalan dengan temuan Rabbani et. al., (2023) yang menunjukkan
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bahwa SVM konsisten memberikan performa terbaik pada analisis sentimen dengan fitur
TF-IDF.

Sementara itu, Random Forest menunjukkan performa yang baik dalam
menangani data kompleks dan mengurangi risiko overfitting melalui mekanisme
ensemble learning, namun mengalami penurunan akurasi ketika berhadapan dengan fitur
yang kurang relevan atau noise dalam data teks. Temuan ini konsisten dengan penelitian
Wahid dkk. (2024) yang menyatakan bahwa Random Forest cenderung mengalami
dilusi performa ketika jumlah fitur tidak relevan meningkat dalam analisis sentimen.
Adapun Naive Bayes, meskipun unggul dalam kecepatan komputasi dan kesederhanaan
implementasi, menunjukkan keterbatasan signifikan dalam menangani asumsi
independensi fitur yang jarang terpenuhi dalam data teks natural, sejalan dengan Husin,
2023), yang menunjukkan bahwa asumsi independensi Naive Bayes sering dilanggar
dalam konteks analisis sentimen.

Implikasi praktis dari temuan ini menunjukkan bahwa untuk aplikasi analisis
sentimen skala besar seperti FamiApps, implementasi SVM dapat memberikan insight
yang lebih akurat untuk pengambilan keputusan bisnis, seperti identifikasi aspek aplikasi
yang perlu diperbaiki berdasarkan sentimen negatif atau pengembangan fitur baru
berdasarkan feedback positif pengguna. Selain itu, akurasi tinggi yang dicapai SVM
(98,58%) memberikan fondasi yang solid untuk sistem rekomendasi atau early warning
system terkait kepuasan pengguna aplikasi.

4. Kesimpulan dan Saran

Penelitian ini menunjukkan bahwa Support Vector Machine (SVM) merupakan
algoritma paling efektif dalam mengklasifikasikan sentimen ulasan pengguna aplikasi
FamiApps di Google Play Store. Pada skenario 80:20, SVM mencapai accuracy 98,58%,
precision 98,57%, recall 98,58%, dan Fl-score 98,58%, melampaui performa Random
Forest (accuracy 97,76%, Fl-score 97,77%) serta Naive Bayes (accuracy 94,31%, F1-
score 94,29%). Keunggulan serupa juga terlihat dalam skenario 70:30, di mana SVM tetap
menunjukkan performa tertinggi dengan accuracy 98,24%, precision 98,24%, recall
98,24%, dan F'I-score 98,23%, dibandingkan Random Forest (accuracy 96,48%, FI-score
96,48%) dan Naive Bayes (accuracy 94,04%, Fl-score 94,05%). Konsistensi hasil ini
mengindikasikan bahwa SVM memiliki kemampuan yang lebih handal dalam
mengklasifikasikan sentimen pengguna secara akurat dan stabil.

Selain itu, hasil penelitian ini memiliki implikasi praktis dalam pengelolaan ulasan
pengguna untuk pengembangan aplikasi. Dengan mengadopsi model SVM dalam analisis
sentimen, pengembang dapat secara otomatis mendeteksi pola sentimen pengguna dengan
lebih presisi, sehingga memungkinkan mereka untuk meningkatkan pengalaman pengguna,
merespons masukan secara lebih cepat, dan memahami kebutuhan pelanggan dengan lebih
baik. Oleh karena itu, SVM dapat dianggap sebagai pendekatan yang paling optimal untuk
analisis sentimen yang membutuhkan tingkat ketepatan dan akurasi tinggi.

Penelitian selanjutnya dapat memperluas cakupan dengan mengeksplorasi algoritma
berbasis deep learning, seperti LSTM atau Transformer-based models (BERT), untuk
meningkatkan akurasi analisis sentimen. Selain itu, analisis temporal dapat dilakukan untuk
memahami tren sentimen pengguna terhadap pembaruan aplikasi dari waktu ke waktu.
Penelitian juga dapat memasukkan data ulasan dari platform lain, seperti media sosial atau
App Store, untuk mendapatkan perspektif yang lebih menyeluruh. Dengan menambahkan
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analisis faktor-faktor yang memengaruhi sentimen, seperti fitur tertentu dalam aplikasi,
hasil penelitian dapat memberikan rekomendasi yang lebih spesifik bagi pengembang untuk
meningkatkan pengalaman pengguna.
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