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The growth of information technology has driven the widespread use 

of online shopping applications, including Alfagift, the official app of 

Alfamart. User reviews of this application on the Google Play Store 

reflect their perceptions and satisfaction, which, when analyzed 

correctly, can provide important insights for app developers. This 

study aims to classify the sentiment of user reviews on the Alfagift app 

using the Support Vector Machine (SVM) method optimized by the 

Particle Swarm Optimization (PSO) algorithm. SVM is a widely used 

algorithm due to its accuracy in classification. To achieve optimal 

performance, SVM parameters need to be carefully tuned, and Particle 

Swarm Optimization (PSO) is used as an effective method for this 

optimization. The data used in this study were obtained from Google 

Play Store through web scraping using the google-play-scraper 

library. The initial classification result using SVM without 

optimization produced an accuracy of 87.25%. After parameter 

optimization using the PSO algorithm, the accuracy increased to 

90.41%. These findings show that the use of PSO significantly 

improves the performance of sentiment classification models for user 

reviews. Therefore, the combination of SVM and PSO methods is 

effective for analyzing user sentiment in the Alfagift app for 

evaluation and future development purposes. 

 

Keywords : Sentiment Analysis, User Reviews, Alfagift, Support Vector 

Machine, Particle Swarm Optimization 

 

Abstrak 

Pertumbuhan teknologi informasi telah mendorong maraknya penggunaan aplikasi belanja daring, 

termasuk alfagift, aplikasi resmi dari alfamart. Ulasan pengguna terhadap aplikasi tersebut di 

Google Play Store mencerminkan presepsi dan kepuasan mereka, yang jika dianalisis secara tepat 

dapat memberikan informasi penting bagi pengembang aplikasi. Penelitian ini betujuan untuk 

mengklasifikasi sentimen ulasan pengguna aplikasi alfagift menggunakan metode Support Vector 

Machine (SVM) yang dioptimasi dengan algoritma Particle Swarm Optimazition (PSO). SVM adalah 

algoritma yang umum digunakan karena akurasinya dalam melakukan klasifikasi. Untuk mencapai 

performa terbaik, pengaturan parameter SVM harus dilakukan dengan tepat seperti Particle Swarm 

Optimization (PSO) digunakan sebagai metode yang efektif untuk mengoptimalkan parameter 
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tersebut. Data yang digunakan diperoleh dari Google Play Store melalui teknik web Scraping 

dengan pustaka google – play – scraper. Hasil klasifikasi awal menggunakan SVM tanpa optimasi 

menghasilkan akurasi sebesar 87,25% setelah dilakukan optimasi parameter SVM menggunakan 

algoritma PSO, akurasi meningkat menjadi 90,41% temuan ini menunjukkan bahwa penggunaan 

PSO mampu meningkatkan kinerja model klasifikasi sentimen terhadap ulasan pengguna secara 

signifikan. Dengan demikian, kombinasi metode SVM dan PSO efektif dalam menganalisis sentimen 

pengguna aplikasi Alfagift untuk keperluan evaluasi dan pengembangan aplikasi ke depannya. 

 

Kata Kunci : Analisis Sentimen , User Reviews, Alfagift, Support Vector Machine, Particle Swarm 

Optimazition 

 

A. PENDAHULUAN 

Perkembangan Teknologi informasi dan komunikasi pada saat ini telah memberikan 

pengaruh yang sangat signifikan terhadap berbagai aspek kehidupan manusia. Salah satu 

bentuk nyata dari transformasi digital ini adalah meningkatnya penggunaan aplikasi berbasis 

mobile dalam kehidupan sehari hari, termasuk dalam bidang perdagangan dan layanan ritel. 

Aplikasi mobile menjadi bagian tak terpisahkan dari aktivitas manusia modern dan bentuk 

implementasi dari transformasi digital tersebut adalah hadir nya aplikasi mobile yang 

memudahkan masyarakat dalam melakukan berbagai aktivitas, seperti belanja daring (online 

shopping).  

Khususnya dalam dunia ritel, kehadiran aplikasi mobile memberikan nilai tambah yang 

signifikan, baik bagi konsumen maupun penyedia layanan. Bagi konsumen, aplikasi 

menghadirkan kemudahan, kepraktisan dan efisiensi dalam berbelanja tanpa harus datang 

langsung ke toko fisik. Sedangkan bagi perusahaan, aplikasi menjadi sarana strategis untuk 

meningkatkan pelayanan, memperluas jangkauan pasar, serta membangun loyalitas 

pelanggan. Fenomena ini ditandai dengan semakin banyaknya perusahaan ritel yang 

berlomba-lomba mengembangkan aplikasi belanja daring (online shopping) untuk 

menyesuaikan diri dengan perkembangan teknologi dan perubahan perilaku konsumen 

(Reggina Wike Anjani, 2023).  

Alfagift merupakan aplikasi resmi yang dirancang khusus oleh PT Sumber Alfaria Trijaya 

Tbk (PT SAT TBK) atau yang lebih sering dikenal sebagai Alfamart. Alfagift merupakan 

aplikasi digital yang diluncurkan pada tahun 2015. Untuk memberikan berbagai kemudahan 

kepada pelanggannya dalam mengakses produk – produk Alfamart, Aplikasi ini tersedia di 

Google Play Store. dan telah digunakan oleh jutaan pengguna diseluruh Indonesia. Alfagift 

juga merupakan aplikasi yang memberikan pengalaman berbelanja yang berbeda dengan 
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manfaat keanggotaan yang terintegrasi (online dan offline). Alfagift terhubung dengan lebih 

dari 15.000 toko Alfamart yang tersebar di seluruh pelosok Indonesia (Agustini et al., 2023). 

Saat ini Alfagift dapat menggunakan pembayaran E-wallet dan pembayaran tunai (COD). 

Dengan semakin banyaknya pengguna yang mengunduh dan menggunakan aplikasi ini, maka 

semakin banyak pula ulasan (review) yang diberikan oleh pengguna terkait pengalaman 

mereka selama menggunakan aplikasi Alfagift. 

Seiring dengan tingginya jumlah pengguna, aplikasi ini menerima berbagai ulasan di 

Google Play Store, yang mencerminkan presepsi publik tentang kualitas layanan, fitur, dan 

performa aplikasi tersebut. Ulasan pengguna memiliki nilai strategis karena dapat membantu 

perusahaan memahami kebutuhan dan harapan pelanggan. Namun demikian, ulasan yang 

tersedia bersifat tidak terstruktur, beragam bahasanya, dan jumlah sangat besar, sehingga 

menyulitkan proses analis secara manual. Oleh karena itu, diperlukan metode otomatis 

seperti analisis sentimen untuk mengelompokkan opini pengguna kedalam kategori positif 

atau negatif (Tirta Nugraha et al., 2024). Support Vector Machine (SVM) merupakan salah satu 

algoritma yang sering digunakan dalam sentiment analysis karena kemampuannya dalam 

melakukan klasifikasi yang akurat. Namun, untuk memperoleh hasil yang optimal, parameter   

SVM perlu diatur secara tepat. Oleh karena itu, digunakan algortma Particle Swarm 

Optimization (PSO) sebagai metode optimasi parameter SVM yang efektif (Darmawan et al., 

2022). Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis sentimen ulasan pengguna aplikasi Alfagift 

di Google Play Store menggunakan metode SVM dan PSO Dengan memahami sentimen 

pengguna, diharapkan dapat diidentifikasi berbagai aspek yang perlu diperbaiki dan 

ditingkatkan, sehingga aplikasi dapat lebih memenuhi kebutuhan dan harapan pengguna. 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi yang berarti bagi 

pengembangan layanan digital di sektor perbankan dan keuangan, serta membantu 

perusahaan dalam membangun hubungan yang lebih baik dengan 

B. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini dilaksanakan melalui serangkaian tahapan yang sistematis untuk 

membangun model klasifikasi sentimen terhadap ulasan pengguna aplikasi Alfagift dengan 

tingkat akurasi yang optimal. Tahapan utama penelitian meliputi studi literatur, pengumpulan 

data melalui web scraping, pra-pemrosesan teks (cleaning, case folding, normalisasi, 

tokenisasi, stopword removal, dan stemming), pelabelan data menggunakan pendekatan 

lexicon-based, serta pemodelan menggunakan algoritma Support Vector Machine (SVM). 
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Selanjutnya, parameter SVM dioptimasi dengan metode Particle Swarm Optimization (PSO) 

guna meningkatkan kinerja klasifikasi. Proses ini diakhiri dengan evaluasi model 

menggunakan metrik accuracy, precision, recall, dan F1-score untuk menilai efektivitas 

sistem klasifikasi yang dibangun. 

 

 

Gambar 1. Tahapan Penelitian 

 

Instrumen utama penelitian berupa rangkaian library Python yang dijalankan pada 

platform Google Colab, yang memungkinkan otomatisasi dan replikasi proses analisis. 

Pustaka seperti google-play-scraper digunakan untuk pengumpulan data ulasan dari Google 

Play Store, sedangkan NLTK dan Sastrawi digunakan untuk pra-pemrosesan teks berbahasa 

Indonesia. Metode TF–IDF (Term Frequency–Inverse Document Frequency) digunakan untuk 

mengubah teks menjadi representasi numerik sebelum diklasifikasikan oleh SVM. Proses 

optimasi parameter menggunakan PSO dilakukan untuk mencari nilai terbaik dari parameter 

C dan gamma yang berpengaruh terhadap performa klasifikasi. 
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Gambar 2. Alur Stemming Data 

 

Analisis data dilakukan secara bertahap, dimulai dari preprocessing untuk 

menghasilkan data yang bersih dan terstruktur, kemudian dilanjutkan dengan ekstraksi fitur 

menggunakan TF–IDF dan pelabelan sentimen berbasis lexicon. Hasil akhir dianalisis melalui 

confusion matrix guna memperoleh metrik evaluasi utama dan divisualisasikan dalam bentuk 

Word Cloud serta diagram distribusi sentimen (positif, negatif, netral). Visualisasi ini 

membantu mengidentifikasi pola persepsi pengguna terhadap aplikasi Alfagift, sehingga hasil 

penelitian tidak hanya menampilkan performa model, tetapi juga memberikan pemahaman 

mendalam terhadap opini dan emosi pengguna aplikasi. 
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Gambar 3. Visualisasi Word Cloud dan Distribusi Sentimen Pengguna Alfagift 

C. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pembagian ini bertujuan untuk melatih model klasifikasi menggunakan Sebagian data, 

kemudian mengujinya pada data yang belum pernah dilihat model, agar dapat mengukur 

kemampuan generalisasi model secara objektif. Dalam penelitian ini, data dibagi 

menggunakan fungsi train_test_split dari pustaka scikit-learn, dengan proporsi 80% untuk 

data latih dan 20% untuk data uji. Pembagian dilakukan secara acak, namum tetap menjaga 

proporsi seimbang antara data berlabel positif dan negatif, agar model tidak bias terhadap 

salah satu kelas. 

 Data latih digunakan untuk membangun model klasifikasi menggunakan algoritma 

Support Vector Machine (SVM). Sedangkan data uji digunakan untuk mengevaluasi performa 

model yang telah dibangun. Pembagian ini menjadi dasar untuk proses pelatihan, pengujian, 

dan optimasi parameter dalam tahapan berikutnya. 
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Gambar 4. Membaca Datasen hasil preprocessing 

 

Setelah Pembagian data latih dan data uji, menghasilkan data latih sebanyak 3669 data 

(79.99%) yang digunakan untuk membangun model klasifikasi, dan data uji sebanyak 918 

data (20,01%) yang digunakan untuk menguji performa model. Angka ini dibulatkan sehingga 

perbandingan data latih dan data uji dapat dinyatakan sebagai proporsi 80:20 menggunakan 

fungsi train_test_split dari pustaka scikit-learn. Pembagian ini dilakukan untuk memastikan 

model memperoleh porsi data yang memadai dalam proses pelatihan, sekaligus menyisakan 

data yang cukup untuk mengukur kinerja model secara objektif pada tahap pengujian.  

Pada tahapan ini, data yang telah melalui proses preprocessing kemudian dilakukan 

ektraksi fitur menggunakan metode Term Frequency – Inverse Document Frequency (TF – 

IDF). Proses ini bertujuan untuk mengubah teks ulasan menjadi representasi numerik yang 

dapat di olah oleh algoritma klasifikasi. Implementasi TF-IDF dilakukan menggunakan 

pustaka scikit-learn dengan menganalisasi TfidfVectorizer yang dilengkapi parameter 

max_features sebrsar 5000 dan ngram_range = (1,2), sehingga mempertimbangkan baik kata 

tunggal (unigram) maupun psangan kata (bigram). Data latih diubah menjadi matriks TF-IDF 

menggunakan fungsi fit_transform(), sedangkan data uji diproses dengan fungsi transform() 

agar menggunakan pembobotan yang sama seperti data latih.  

Hasil ekstraksi fitur ini menghasilkan matriks berukuran Shape TF-IDF Data Latih: 

(3669, 5000),  Shape TF-IDF Data Uji: (918, 5000) yang merepresentasikan bobot setiap kata 

terhadap masing – masing dokumen. 

Berdasarkan hasil pengumpulan data melalui web scraping menggunakan pustaka 

google-play-scraper, diperoleh sebanyak 4.611 ulasan pengguna aplikasi Alfagift yang 
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mencakup lima kategori rating, yaitu dari bintang 1 hingga bintang 5. Visualisasi distribusi 

rating menunjukkan bahwa rating 5 mendominasi dengan 2.919 ulasan, diikuti oleh rating 4 

sebanyak 471 ulasan, rating 3 sebanyak 111 ulasan, rating 2 sebanyak 110 ulasan, dan rating 

1 sebanyak 1.110 ulasan. Distribusi ini mengindikasikan bahwa sebagian besar pengguna 

memberikan penilaian positif terhadap aplikasi Alfagift, meskipun masih terdapat sejumlah 

pengguna yang merasa kurang puas terhadap kinerja aplikasi. 

 

 

Gambar 5. Menampilkan Rating 

 

Hasil ini diperkuat melalui visualisasi grafik bar chart yang memperlihatkan 

perbandingan jumlah ulasan pada setiap tingkat rating. Grafik tersebut menunjukkan adanya 

kontras yang signifikan antara rating tertinggi (bintang 5) dan rating terendah (bintang 1). 

Meskipun jumlah rating positif mendominasi, keberadaan lebih dari seribu ulasan dengan 

rating 1 menunjukkan bahwa terdapat beberapa aspek layanan aplikasi yang masih perlu 

diperbaiki. Umumnya, ulasan dengan rating rendah berisi keluhan terkait kendala teknis, 

seperti kesulitan login, keterlambatan pengiriman, dan masalah pada sistem pembayaran. 
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Gambar 6. Tampilan Rating Ulasan 

 

Analisis visualisasi rating ini memberikan gambaran umum terhadap persepsi dan 

pengalaman pengguna aplikasi Alfagift. Temuan ini sejalan dengan hasil klasifikasi sentimen 

yang menunjukkan bahwa mayoritas ulasan memiliki kecenderungan positif. Namun 

demikian, tingginya jumlah rating negatif menandakan perlunya peningkatan stabilitas sistem 

dan pengalaman pengguna (user experience). Oleh karena itu, manajemen Alfagift dapat 

memanfaatkan hasil ini sebagai dasar pengambilan keputusan strategis dalam meningkatkan 

kualitas layanan dan kepuasan pelanggan. 

D. KESIMPULAN 

Penelitian ini berhasil membangun model klasifikasi sentimen terhadap ulasan 

pengguna aplikasi Alfagift menggunakan metode Support Vector Machine (SVM) yang 

dioptimasi dengan algoritma Particle Swarm Optimization (PSO). Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa model SVM tanpa optimasi menghasilkan akurasi sebesar 87,25%, 

sedangkan setelah dilakukan optimasi parameter menggunakan PSO, akurasi meningkat 

menjadi 90,41%. Peningkatan ini juga diikuti dengan perbaikan nilai precision, recall, dan f1-

score terutama pada kelas negatif yang sebelumnya menunjukkan performa lebih rendah. 

Nilai parameter terbaik yang diperoleh dari hasil optimasi PSO adalah C = 44.1698079697541 

dan Gamma = 0.11942279429296682. Secara keseluruhan, penggunaan PSO terbukti mampu 
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meningkatkan kualitas model SVM secara signifikan dalam mengklasifikasi sentimen secara 

lebih seimbang dan akurat. Pendekatan analisis sentimen berbasis machine learning ini dapat 

menjadi alat bantu yang efektif bagi perusahaan dalam memahami persepsi pengguna dan 

mengambil keputusan strategis berdasarkan opini mereka. 

Untuk penelitian selanjutnya, disarankan menggunakan jumlah data yang lebih besar 

dan bervariasi agar hasil klasifikasi menjadi lebih representatif dan stabil. Selain itu, 

eksplorasi terhadap algoritma optimasi lain seperti Genetic Algorithm (GA) atau Grid Search 

dapat dilakukan untuk membandingkan performa dan efisiensi proses optimasi. 

Pengembangan aspek visualisasi, seperti grafik, word cloud, dan confusion matrix, juga 

sebaiknya dipertahankan serta diperluas agar hasil klasifikasi dapat lebih mudah dipahami 

dan diinterpretasikan, baik oleh peneliti maupun oleh pihak perusahaan yang menggunakan 

hasil analisis ini. 
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