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 The rapid development of artificial intelligence (AI), particularly ChatGPT, has led to 
widespread usage and generated diverse user opinions reflected in application reviews. These 
reviews provide valuable information for evaluating user satisfaction and application 
performance, making sentiment analysis an important approach to systematically classify user 
perceptions. This study analyzes user sentiment based on 18,843 ChatGPT application reviews 
collected from the Google Play Store using web scraping. The data were processed through case 
folding, tokenization, stopword removal, and stemming. Feature extraction was performed using 
the Term Frequency–Inverse Document Frequency (TF-IDF) method. Sentiment classification 
was conducted using the Support Vector Machine (SVM) algorithm with the Radial Basis 
Function (RBF) kernel, with the dataset split into 80% training data and 20% testing data. The 
results show that the SVM model achieved an accuracy of 83.66%. For negative sentiment, the 
model obtained a precision of 0.82, recall of 0.86, and F1-score of 0.84, while positive sentiment 
achieved a precision of 0.86, recall of 0.81, and F1-score of 0.83. These findings indicate that 
the combination of TF-IDF and SVM is effective for sentiment analysis of ChatGPT application 
reviews and can support developers in improving application quality. 

I. PENDAHULUAN 

Jumlah pengguna internet global terus meningkat setiap 
tahun. Pada awal 2024, tercatat sekitar 5,35 miliar orang telah 
terhubung ke internet, setara dengan lebih dari setengah 
populasi dunia, dan angka ini naik cukup signifikan 
dibandingkan tahun sebelumnya. [1] Pertumbuhan tersebut 
dipicu oleh meningkatnya kebutuhan masyarakat akan 
informasi serta pesatnya perkembangan teknologi digital, 
termasuk kecerdasan buatan (AI). Saat ini, teknologi AI 
dimanfaatkan di berbagai bidang seperti bisnis, industri, 
kesehatan, dan pendidikan karena mampu mengotomatisasi 
pekerjaan serta mempercepat proses pengambilan keputusan. 
Studi ini menerapkan analisis sentimen terhadap ulasan 
pengguna aplikasi Ruang guru dengan algoritma SVM untuk 
mengukur persepsi pengguna terhadap aplikasi tersebut. 
Temuan ini diharapkan dapat memberikan wawasan yang 
berharga. [2] 

Salah satu teknologi AI yang berkembang cepat adalah 
ChatGPT, sebuah model bahasa (Generative Pre-trained 
Transformer) yang diperkenalkan pada tahun 2022. ChatGPT 
dirancang untuk menghasilkan percakapan yang alami dan 
relevan, sehingga banyak digunakan untuk pembuatan konten, 
chatbot, analisis data, hingga layanan otomatis. Namun, 
ChatGPT tetap memiliki keterbatasan seperti potensi bias, 
kesalahan memahami konteks, serta ketidakmampuan 
mengekspresikan empati sebagaimana manusia. Kondisi ini 

memunculkan beragam pendapat dan ulasan dari pengguna di 
platform media sosial seperti X/Twitter mengenai performa 
dan kualitas layanannya. [3] 

Untuk memperoleh gambaran mengenai persepsi 
masyarakat, diperlukan analisis sentimen, yakni metode yang 
berfungsi untuk mengekstraksi opini, emosi, dan sikap 
pengguna dari ulasan yang disampaikan dalam bentuk teks. 
Analisis ini sangat berguna untuk menilai tingkat kepuasan 
pengguna dan menjadi bahan evaluasi bagi pengembang 
layanan. Berbagai penelitian menunjukkan bahwa analisis 
sentimen mampu memetakan opini publik secara sistematis 
sehingga dapat dimanfaatkan dalam pengembangan layanan 
AI berdasarkan masukan masyarakat. [3] 

Penelitian berjudul Penerapan Opinion Mining pada Topik 
Chat GPT di Aplikasi X melalui pendekatan Algoritma SVM 
Berbasis Leksikon turut membuktikan bahwa perpaduan antara 
algoritma SVM dan pendekatan lexicon dapat memberikan 
hasil klasifikasi positif maupun negatif dengan tingkat akurasi 
yang stabil. [4] Hasil penelitian yang menguji perbedaan 
performa antara SVM dan Naïve Bayes juga mengungkapkan 
pengguna SVM terbukti lebih efisien untuk melakukan 
analisis sentiment mengeai Chat GPT pada data Twitter. [5] 
Selain itu, studi berjudul Implementasi Metode Support Vector 
Machine pada Opinion Mining Masyarakat Terkait Chat GPT 
mempertegas hasil penelitian sebelumnya, karena SVM 
terbukti menghasilkan klasifikasi opini masyarakat terhadap 
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ChatGPT secara akurat dengan tingkat akurasi yang melebihi 
70% [6] Jika dilihat secara keseluruhan, hasil studi yang ada 
mengindikasikan bahwa SVM merupakan pilihan metode 
paling tepat untuk digunakan dalam analisis sentimen 
mengenai ChatGPT. 

Meskipun demikian, sebagian besar penelitian terdahulu 
masih berfokus pada data yang bersumber dari media sosial 
seperti Twitter/X serta menggunakan pendekatan berbasis 
leksikon atau perbandingan dengan algoritma lain seperti 
Naïve Bayes, sebagaimana ditunjukkan pada penelitian 
Analisis Opinion Mining pada Topik Chat GPT di Aplikasi X 
menggunakan SVM berbasis leksikon [4] serta studi 
perbandingan performa SVM dan Naïve Bayes pada data 
Twitter [5]. Selain itu, beberapa penelitian hanya 
menitikberatkan pada nilai akurasi tanpa menyajikan evaluasi 
kinerja model secara lebih rinci menggunakan metrik 
precision, recall, dan F1-score, seperti pada penelitian opinion 
mining Chat GPT yang melaporkan akurasi di atas 70% tanpa 
pembahasan metrik evaluasi secara komprehensif [6]. 
Penelitian yang secara khusus menganalisis ulasan pengguna 
aplikasi Chat GPT pada Google Play Store berbahasa 
Indonesia dengan jumlah data yang besar serta menerapkan 
pembobotan TF-IDF dan algoritma Support Vector Machine 
masih relatif terbatas, meskipun telah ada penelitian awal yang 
membahas analisis sentimen Chat GPT di Google Play Store 
[14]. Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan untuk mengisi 
celah tersebut dengan menganalisis sentimen ulasan pengguna 
Chat GPT di Google Play Store menggunakan algoritma SVM, 
sehingga diharapkan dapat memberikan gambaran yang lebih 
objektif mengenai persepsi pengguna terhadap kualitas 
layanan aplikasi Chat GPT. 

 
 
 

II. TINJAUAN PUSTAKA 

A. Internet dan Perkembangan Teknologi Digital 

Peningkatan akses internet di Indonesia mendorong 
percepatan penerapan teknologi digital, termasuk kecerdasan 
buatan, khususnya pada aplikasi mobile dan platform 
pendidikan. Perkembangan ini turut berkontribusi pada 
semakin luasnya penggunaan aplikasi berbasis AI dalam 
kehidupan sehari-hari.  [7] 

B. Kecerdasan Buatan dan Chat GPT  

Teknologi kecerdasan buatan (AI) memungkinkan mesin 
beroperasi dengan meniru proses berpikir manusia. ChatGPT 
merupakan model bahasa yang dibangun dengan arsitektur 
Transformer, sehingga mampu menghasilkan teks dan 
jawaban yang terdengar natural. Kecepatan dan ketepatan 
responsnya membuat ChatGPT banyak diterapkan pada 
layanan pendidikan, dukungan pelanggan, dan berbagai 
platform otomatisasi percakapan. [8] 

Meskipun demikian, sejumlah penelitian menunjukkan 
bahwa ChatGPT masih memiliki sejumlah keterbatasan, 
seperti potensi bias, ketidaktepatan dalam memahami konteks, 
serta ketergantungan pada data yang digunakan selama proses 
pelatihan. [9]  

C.   Analisis Sentimen 

Analisis sentimen mengacu pada proses mengungkap 
emosi, opini, dan sikap yang terkandung dalam teks untuk 
menentukan arah sentimennya, baik positif maupun negative. 
Teknik ini kerap dimanfaatkan dalam analisis ulasan aplilkasi, 
media social dan berbagai bentuk pendapat masyarakat [10]. 
Dalam penerapannya pada ChatGPT, analisis sentimen dapat 
membantu menggali pandangan pengguna mengenai performa 
layanan, keluhan yang muncul, dan tingkat kepuasan secara 
keseluruhan. 

D. Support Vector Machine (SVM) 

Algoritma klasifikasi Support Vector Machine (SVM) 
banyak dipilih dalam analisis teks karena performanya yang 
kuat pada data berdimensi tinggi, seperti ulasan berbasis teks. 
SVM menentukan batas pemisah (hyperplane) yang tepat antar 
kelas sehingga menghasilkan model dengan akurasi yang baik 
[10]. 

SVM bekerja dengan mendapati hyperplane optimal yang 
memisahkan kelas-kelas data. Model dilatih dan diuji dengan 
metrik seperti akurasi dan precision untuk mengevaluasi 
kinerjanya,memungkinkan analisis mendalam terhadap opini 
masyarakat mengenai Chat GPT [11]. 

Sejumlah penelitian menyatakan bahwa SVM terbukti 
bekerja lebih efektif daripada Naïve Bayes maupun Logistic 
Regression dalam mengolah data ulasan digital serta opini 
pengguna [12]. Beberapa penelitian turut mengungkap bahwa 
penggunaan TF-IDF yang dipadukan dengan SVM 
menghasilkan performa yang paling konsisten dalam 
mengklasifikasikan sentimen pada data ulasan aplikasi [13]. 

 
 

III. METODOLOGI PENLITIAN 

A. Metode Perolehan Data 

Sumber data pada penelitian ini berasal dari riview aplikasi 
Chat GPT yang dikumpulkan melalui Goggle Play Store. Data 
dihimpun melalui Teknik scrapping menggunakan Goggle 
Colaboratory dan memanfaatkan beberapa Pustaka Python, 
diantaranya requests, pandas, dan goggle-play-scrapper. 
Secara keseluruhan, diperoleh 18.843 ulasan. Data tersebut 
diseleksi menggunakan kriteria inklusi sebagai berikut: 

1. Setiap ulasan wajib mengandung opini atau evaluasi 
pengguna mengenai aplikasi Chat GPT. 

2. Penelitian ini hanya memanfaatkan ulasan yang ditulis 
dalam Bahasa Indonesia. 

3. Studi dilakukan dengan menerapkan metode Support 
Vector Machine untuk menganalisis sentiment ulasan 
aplikasi Chat GPT di Google Play [13]. 

B. Preprocessing Data 

Dalam proses preprocessing, setiap teks ulasan menjalani 
beberapa langkah pembersihan dan normalisasi sehingga siap 
diolah lebih lanjut untuk keperluan pembobotan dan 
klasifikasi. Tahapan yang dilakukan antara lain: 

1. Casefolding 
Semua karakter dalam teks disesuaikan menjadi huruf 
kecil demi keseragaman. 



Prabadaru et. al. | Analisis Sentimen Review Aplikasi Chat … | Telcomatics, Vol.10 No.2, 2025 http://dx.doi.org/10.37253/telcomatics.v10i2.11759 

 

121 

2. Tokenisasi 
Membagi teks atau kalimat menjadi elemen kata 
terpisah yang disebut token. 

3. Stopword Removal 
Proses ini mencakup penghapusan kata – kata umum 
yang tidak perlukan, misalnya yang, dan, untuk, serta 
kata lain sejenis  

4. Stemming 
Mengonversi kata – kata kebentuk dasar agar 
maknanya seragam. 

5. Split Data (Train–Test Split) 
Proses pembagian data menerapkan rasio 80% untuk 
pelatihan dan 20% untuk pengujian 

6. F-IDF Transformation 
Mengonversi teks kedalam bentuk vector numerik 
supaya dapat diproses oleh algoritma SVM dan 
Decision Tre. Dataset kemudian dibagi menjadi 80% 
sebagai data latih dan 20% sebagai data uji  

C. Pembobotan Term (TD-IDF) 

TF-IDF (Term Frequency–Inverse Document Frequency) 
dimanfaatkan untuk memetakan teks ulasan kedalam bentuk 
nilai bobot numerik. Perhitungan TF-IDF dilakukan dengan 
mengalikan antara tingkat kemunculan kata dalam dokumen 
(TF) dan nilai terbaik dari jumlah dokumen yang menyertakan 
kata tersebut (IDF). Nilai TF-IDF merepresentasikan relevansi 
sebuah kata terhadap dokumen tertentu dibandingkan 
dokumen lain. Adapun rumus yang digunakan mengacu pada 
penelitian Sistem Komputer (2022) [14]. 

 
𝑇𝐹௧,ௗ = 𝐹(௧,ௗ) (1) 

  

𝐼𝐷𝐹௧ = 𝑙𝑜𝑔 ൬
𝑁

𝐷𝐹௧
൰ (2) 

 
𝑊௧,ௗ = 𝑇𝐹௧,ௗ × 𝐼𝐷𝐹௧ (3) 

 
di mana F(t,d) mengacu pada frekuensi kata t dalam dokumen 
d, DFt adalah banyaknya dokumen yang memuat kata t, N 
adalah total dokumen, dan Wt,d merupakan bobot TF-IDF. 

D. Support Vector Machine (SVM) 

Support Vector Machine beroperasi dengan menemukan 
hyperplane terbaik yang dirancang untuk membedakan dua 
kelas data melalui pemisahan dengan margin terbesar. Data 
yang posisinya berada di tepi kelas dan menentukan bentuk 
hyperplane dikenal sebagai support vector. Adapun SVM 
linear dirumuskan menggunakan fungsi berikut [15]. 

 
𝑓(𝑥) = 𝑤 ∙ 𝑥 + 𝑏 (4) 

 
Untuk data non-linear digunakan kernel trick, seperti 
1. Kernel linear  

Merupakan bentuk khusus dari kerjnel Radial Basis 
Function (RBF), karena pada parameter tertentu, 
kernel linear dengan parameter C dapat menghasilkan 
performa yang setara dengan kernel RBF yang 
menggunakan kombinasi beberapa parameter (C,γ). 
Sementara itu, kernel polinomial dan sigmoid 
memiliki jumlah lebih banyak parameter daripada 

kernel RBF, sehingga dari itu kernel tersebut tidak 
akan digunakan [16]. 

2. Kernel Radial Basis Function (RBF)  
adalah salah satu jenis kernel yang sering diterapkan 
salam Support Vector Machine (SVM) untuk 
keperluan klasifikasi maupun regresi, terutama ketika 
dtaa tidak dapat dipisahkan secara linier. Kernel ini 
memanfaatkan fungsi berbentuk kurva lonceng untuk 
memetakan data keruang bers=dimensi lebih tinggi 
dengan tujuan mengukur kedekatan antar titik data. 
Melalui pemetaan tersebut, SVM mampu membentuk 
hyperplane yang optimal pada ruang fitur yang lebih 
kompleks, sehingga pola data non-linier dapat 
dipisahkan dengan lebih efektif. Karena sifatnya yang 
fleksibel dan kemampuannya dalam menangani data 
yang kompleks, kernel RBF banyak digunakan dalam 
berbagai penerapan klasifikasi dan analisis data [17]. 

3. Kernel Polynomial  
digunakan untuk merepresentasi-kan hubungan antar 
fitur dengan tingkat kompleksitas yang dapat 
disesuaikan melalui parameter derajat (degree). Kernel 
ini mengukur tingkat kesamaan antara dua sampel 
tidak hanya dari nilai masing-masing fitur, tetapi juga 
dari kombinasi fitur hingga derajat tertentu. Secara 
matematis, kernel polynomial dinyatakan dalam 
persamaan, dimana γ merupakan koefisien skala yang 
mengatur konstribusi hasil perkalian titik antar vektor 
fitur, konstanta bias berfungsi untuk menggeser fungsi 
polynomial, dan derajat polynomial menentukan 
komplesitas hubungan antar fitur yang dimodelkan. 
[18]. 
 

𝐾൫𝑥௜ , 𝑥௝൯ = ൫𝛾𝑥௜
்𝑥௝ + 𝑟൯

ௗ
(5) 

Fungsi klasifikasi SVM dengan kernel dituliskan sebagai: 

𝒇(𝒙) = ෍ 𝜶𝒊𝒚𝒊𝑲൫𝒙𝒊, 𝒙𝒋൯

𝑵

𝒊ୀ𝟏

+ 𝒃 (6) 

E. Decision Tree 

Decision Tree adalah teknik klasifikasi yang menghasilkan 
model berupa pohon keputusan dengan memilih atribut terbaik 
untuk dilakukan pemisahan berdasarkan informasi yang paling 
tinggi. Metode ini umumnya menggunakan Gini Index atau 
Information Gain dalam menentukan node. Selain mudah 
dipahami, model Decision Tree juga memiliki interpretabilitas 
yang baik dan dapat berfungsi sebagai acuan pembanding 
dalam menilai kinerja SVM.  

F. Testing / Evaluasi   

Langkah terakhir yaitu mengevaluasi kualitas dan 
kemampuan model dalam melakukan klasifikasi. Proses 
evaluasi diterapkan pada data uji setelah model dibangun dan 
dilatih. Adapun metrik yang digunakan antara lain: 

1. Accuracy 
Akurasi merupakan ukuran yang menunjukkan 
seberapa besar proporsi prediksi model yang benar 
terhadap keseluruhan data uji. Nilai akurasi yang 
tinggi menunjukkan bahwa model mampu 
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mengklasifikasikan data dengan tingkat kesalahan 
yang rendah. Akurasi dihitung menggunakan 
Persamaan (7): 

𝐴𝑐𝑐𝑢𝑟𝑎𝑐𝑦 =
𝑇𝑃 + 𝑇𝑁

𝑇𝑃 + 𝑇𝑁 + 𝐹𝑃 + 𝐹𝑁
(7) 

 
 

2. Precision 
Precision menggambarkan tingkat keakuratan prediksi 
positif yang dihasilkan oleh model. Nilai ini 
menunjukkan seberapa banyak data yang benar-benar 
positif dari seluruh data yang diprediksi sebagai 
positif. Presisi penting untuk menilai kemampuan 
model dalam menghindari kesalahan klasifikasi positif 
palsu (false positive). Persamaan (8) digunakan untuk 
menghitung Precision. 

𝑃𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛 =
𝑇𝑃

𝑇𝑃 + 𝐹𝑃
(8) 

Semakin tinggi nilai presisi, semakin baik kemampuan 
model dalam menghasilkan prediksi positif yang 
akurat. 

3. Recall 
Recall mengukur kemampuan model dalam 
menemukan semua data positif yang sebenarnya 
positif. Artinya, dari seluruh data yang benar-benar 
positif di dataset, berapa banyak yang berhasil 
dideteksi oleh model. Persamaan (9) digunakan untuk 
menghitung Recall. 
 

Recall =
𝑇𝑃

𝑇𝑃 + 𝐹𝑁
(9) 

 
4. F1-Score 

 
Persamaan (10) digunakan untuk menghitung F1-
Score. F1-Score adalah rata-rata harmonis antara 
presisi dan recall. Nilai ini dipakai untuk 
menyeimbangkan dua metrik tadi, terutama kalau 
jumlah data antar kelas (positif dan negatif) tidak 
seimbang.  
 

F1-Score = 2 ×
𝑃𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛 × 𝑅𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙

𝑃𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑖𝑜𝑛 + 𝑅𝑒𝑐𝑎𝑙𝑙
(10) 

 
 

5. Confusion Matrix 
Confusion Matrix adalah tabel yang menunjukkan 
hasil prediksi model dibandingkan dengan label 
sebenarnya. Tabel ini membantu kamu melihat di 
mana model sering salah (apakah lebih sering salah 
deteksi data positif atau negatif). 
 

Pengujian mencakup studi komparatif performa beberapa 
kernel SVM (linear, RBF, polynomial) dan Perbandingan 
performa SVM vs Decision Tree. Pengaruh rasio pelatihan–
pengujian terhadap output model. 

 

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Dataset 

ChatGPT dibangun melalui proses pelatihan menggunakan 
data teks yang sangat luas dan beragam, seperti buku, artikel, 
halaman web, percakapan, dan berbagai dokumen digital. 
Project Gutenberg menjadi salah satu sumber penting karena 
menyediakan koleksi karya sastra klasik. Sumber lain yang 
turut digunakan mencakup Wikipedia, berita daring, serta 
blog. Dari berbagai data tersebut, ChatGPT mempelajari 
struktur bahasa sehingga dapat memberikan respons yang 
sesuai konteks.Pada sektor Pendidikan, Chat GPT dapat 
digunakan untuk berbagai keperluan, seperti Tutor Virtual 
yang membantu menjelaskan materi, asisten pembelajaran 
yang memberi penjelasan tambahan, pengoreksi teks yang 
membantu menilai tulisan, pendamping dalam proses kreatif, 
serta alat untuk pembelajaran bahasa asing. 

Teknologi ini berperan dalam memperluas akses 
pembelajaran serta memberikan dukungan yang lebih personal 
kepada siswa maupun guru. Meski demikian, hasil yang 
dihasilkan tetap perlu ditelaah oleh pendidik untuk 
memastikan ketepatan dan relevansinya. 

Sejumlah pendapat ahli menyatakan bahwa Chat GPT 
mampu meniru pola komunikasi manusia,memberikan respons 
yang informatif menjadi rekan diskusi yang menarik, serta 
menunjukan kemampuan belajar yang terus meningkat berkat 
ketersediaan data yang besar. Para ahli menganggap Chat GPT 
sebagai salah satu kemajuan signifkan dalam teknologi 
percakapan berbasis kecerdasan buatan. 

B. Hasil Pengujian Model 

Dalam proses pengujian, digunakan 18.843 data ulasan 
pengguna Chat GPT yang diperoleh melalui proses web 
scraping pada platform Goggle Play Store. pada rentang tahun 
2024 hingga 2025. Dataset tersebut dipisahkan dengan 
komposisi 80% dialokasikan untuk data pelatihan dan 20% 
untuk data pengujian. Sebelum model SVM dibangun, tahap 
pra-pemrosesan melibatkan cleaning, tokenisasi, stemming, 
dan Stopword Removal. (Data sesuai hasil web scrapping Play 
Store). 

1. Cleaning 
Membersikan teks dari karakter yang tidak diperlukan 
agar data lebih rapi dan konsisten. Seperti Mengubah 
huruf menjadi lowercase, Menghapus tanda baca, 
Menghapus angka, dll. 

2. Tokenisasi 
Proses memecah teks menjadi unit-unit kecil yang 
disebut token. Contoh: 
“Saya sangat senang belajar di tahun ini” 
Menjadi: 
“Saya” “Sangat” “Senang” “Belajar” “Di” “Tahun” 
“Ini”. 

3. Stemming 
Mengubah kata menjadi kata dasar dengan 
menghilakan imbuhan (awalan, sisipan, akhiran). 
Contoh: 
Belajar → Ajar 
Membaca → Baca 
Bermain → Main 
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4. Stopword removal 
Proses menghapus kata-kata umum yang sering 
muncul tetapi tidak memiliki makna penting dalam 
analis seperti Dan, Yang, Di, Dari, Ke, Dengan Untuk, 
Saya, Adalah. 
 

C. Pengujian Berdasarkan Kernel Yang Digunakan 

Model SVM yang digunakan dalam penelitian memakai 
kernel RBF. Kernel ini dipilih karena efektif dalam 
mengklasifikasikan dua klasifikasi sentimen, yaitu positif serta 
negative, dengan menghasilkan hyperplane yang sederhana 
namun memiliki kinerja pemisahan yang optimal. Berdasarkan 
hasil uji, kernel RBF terbukti menghasilkan kinerja yang 
konsisten dan cukup efisien dalam mengolah data review 
pengguna Chat GPT yang dikumpulkan melalui Goggle Play.  
Kernel lain, seperti Linear maupun Polynomial, tidak 
disertakan dalam pengujian karena penelitian ini secara khusus 
menitikberatkan pada evaluasi performa RBF untuk analisis 
sentimen [19]. 

 

Tabel 1. Hasil Klasifikasi 

Sentimen Precision Recall F1-Score 
Negatif 0.82 0.86 0.84 
Positif 0.86 0.81 0.83 
Akurasi   83.66% 

 

D. Hasil Evaluasi Penelitian 

Gambar 1 menggambarkan data melalui pie chart yang 
digunakan untuk mempertegas perbedaan proporsi antara 
ulasan positif dan negatif. Berdasarkan diagram tersebut, 
ulasan positif terlihat mendominasi karena memiliki 
persentase yang lebih besar daripada ulasan negatif. 

Secara umum, evaluasi memperlihatkan bahwa algoritma 
Support Vector Machine (SVM) memiliki performa yang baik 
dalam membedakan sentiment positif dan negative pada 
ulasan Chat GPT di Goggle Play Store. Beberapa poin utama 
yang berhasil diperoleh adalah: 

1. Kernel linear SVM terbukti efektif untuk klasifikasi 
ulasan teks. 

2. Model mampu bekerja optimal pada data berbasis 
TF-IDF. 

3. Hasil akurasi menunjukkan bahwa model dapat 
digunakan sebagai alat evaluasi sentimen pengguna 
ChatGPT. 

4. Temuan ini sejalan dengan penelitian terkait 
klasifikasi sentimen yang menggunakan SVM untuk 
ulasan aplikasi, di mana SVM memberikan hasil 
terbaik dibanding algoritma lain[19]. 

Dengan demikian, algoritma SVM dinilai tepat digunakan 
dalam penelitian ini untuk memetakan opini pengguna pada 
ulasan aplikasi Chat GPT. 

 
Gambar 1.  Hasil Evaluasi Penelitian 

 

V. KESIMPULAN 

Secara keseluruhan, hasil penelitian menunjukan bahwa 
algoritma Support Vector Machine (SVM) memberikan 
kinerja klasifikasi yang superior dalam menganalisis sentiment 
yang terdapat pada ulasan pengguna aplikasi RuangGuru. 
Setiap tahap penelitian—mulai dari pengumpulan data, 
pembersihan teks, pembobotan TF-IDF, hingga evaluasi 
model—menunjukkan hasil yang stabil dan sejalan dengan 
arah penelitian. 

Berdasarkan hasil pengujian, kernel RBF menghasilkan 
tingkat akurasi hingga 83,66% ketika dataset terbagi ke dalam 
80% data pelatihan dan 20% data pengujian. Di samping itu, 
analisis sentimen menunjukkan bahwa ulasan positif memiliki 
proporsi terbesar, mencerminkan bahwa mayoritas pengguna 
menunjukan rasa puas terhadap kualitas layanan yang 
diberikan oleh Aplikasi Ruangguru. 

Oleh karena itu, Tujuan yang dirumuskan pada bagian 
pendahuluan berhasil dicapai melalui penelitian ini, yakni 
memberikan gambaran objektif mengenai persepsi pengguna 
melalui analisis sentiment. Temuan ini dapat dijadikan acuan 
untuk memperbaiki fitur serta meningkatkan kualitas layanan 
ke depannya, sekaligus membuka peluang pengembangan 
penelitian lebih lanjut dengan model dan metode yang lebih 
beragam. 

Berdasarkan hasil penelitian yang menunjukkan bahwa 
algoritma Support Vector Machine (SVM) dengan kernel 
Radial Basis Function (RBF) mampu memberikan kinerja 
klasifikasi yang optimal dalam analisis sentimen ulasan 
pengguna aplikasi RuangGuru, pengembang aplikasi 
disarankan untuk memanfaatkan hasil analisis sentimen 
sebagai bahan evaluasi dalam pengembangan dan peningkatan 
kualitas layanan. Ulasan dengan sentimen negatif dapat 
digunakan sebagai masukan untuk mengidentifikasi 
kekurangan fitur maupun kendala yang dirasakan pengguna, 
sementara ulasan positif dapat dijadikan acuan untuk 
mempertahankan fitur yang telah memberikan kepuasan bagi 
pengguna. Selain itu, penelitian selanjutnya disarankan untuk 
menggunakan dataset yang lebih besar dan beragam, 
menerapkan variasi teknik praproses teks atau metode 
pembobotan fitur lainnya, serta membandingkan kinerja SVM 
dengan algoritma klasifikasi lain guna memperoleh hasil 
analisis sentimen yang lebih komprehensif dan akurat. 
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