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Abstrak - Dalam era teknologi, mencari pembiayaan finansial semakin mudah melalui aplikasi mobile seperti Home 

Credit. Aplikasi ini telah diunduh oleh lebih dari 10 juta pengguna Android dengan peringkat keseluruhan 4,4 di Google 

Play Store. Untuk membantu meninjau aplikasi, pengguna dapat memberikan ulasan dan penilaian di Google Play Store. 

Namun, dengan banyaknya ulasan, diperlukan analisis sentimen untuk mempermudah pemaha man. Dalam penelitian ini, 

dilakukan analisis sentimen menggunakan metode Support Vector Machine (SVM) dan K-Nearest Neighbor (KNN) pada 

data ulasan dari Google Play Store. Data yang diambil berjumlah 2.845 dengan informasi tentang skor dan komentar. 

Sentimen positif dan negatif ditentukan berdasarkan skor, dengan skor 4 dan 5 untuk sentimen positif, serta skor 1, 2, dan 

3 untuk sentimen negatif. Setelah tahap preprocessing dan penghitungan tf-idf, dilakukan perhitungan menggunakan 

algoritma SVM dan KNN. Hasilnya menunjukkan bahwa metode SVM memiliki presisi 89%, recall 86%, F1-score 87%, 

dan akurasi 88%. Sementara metode KNN memiliki presisi 79%, recall 80%, F1-score 79%, dan akurasi 79%. 

Berdasarkan hasil tersebut, dapat disimpulkan bahwa metode Support Vector Machine lebih baik dalam melakukan 

analisis sentimen dalam penelitian ini. 

 

Kata Kunci: Analisis Sentimen, Home Credit, Support Vector Machine, K-Nearest Neighbor 
 
Abstracts - In the age of technology, finding finance has never been easier through mobile apps like Home Credit. 

The app has been downloaded by over 10 million Android users with an overall rating of 4.4 on the Google Play 

Store. To help review the app, users can leave reviews and ratings on the Google Play Store. However, with so 

many reviews, sentiment analysis is needed to facilitate understanding. In this study, sentiment analysis using the 

Support Vector Machine (SVM) and K-Nearest Neighbor (KNN) methods was conducted on review data from the 

Google Play Store. The data taken amounted to 2,845 with information about scores and comments. Positive and 

negative sentiments are determined based on scores, with scores of 4 and 5 for positive sentiments, and scores of 

1, 2, and 3 for negative sentiments. After the preprocessing stage and tf-idf calculation, calculations are performed 

using the SVM and KNN algorithms. The results show that the SVM method has 89% precision, 86% recall, 87% 

F1-score, and 88% accuracy. While the KNN method has 79% precision, 80% recall, 79% F1-score, and 79% 

accuracy. Based on these results, it can be concluded that the Support Vector Machine method is better at 

performing sentiment analysis in this study.  

 

Keywords: Sentiment Analysis, Home Credit, Support Vector Machine, K-Nearest Neighbor 

 

1. Pendahuluan  

Teknologi berkembang pesat pada setiap bidang kehidupan, salah satu bidang penting yang terdampak 

perkembangan teknologi ini adalah bidang finansial, sehingga hal-hal seperti pembayaran, bank, pinjaman dan 

lain-lain sudah bisa dilakukan dengan mudah. Sudah banyak perusahaan yang menawarkan jasa pembiayaan 

finansial berupa pinjaman dengan proses dan syarat yang sangat mudah, cukup mendaftar melalui aplikasi dan 

memenuhi persyaratannya, maka sudah bisa mendapatkan pinjaman, salah satu perusahaan tersebut yaitu PT Home 

Credit Indonesia. Supaya bisa menjangkau banyak pengguna di era modern ini, perusahaan membuat aplikasi 

mobile Home Credit agar pengguna jasa lebih mudah dalam mengajukan, mengelola dan membayar tagihan. 

Aplikasi Home Credit bisa di download di Google Play Store.[1]  

Seperti layanan aplikasi pada umumnya, layanan Home Credit juga memiliki layanan yang kurang sesuai 

dengan keinginan pengguna. Maka sebelum mengunduh dan mendaftar, bisa melihat terlebih dahulu ulasan yang 

diberikan oleh pengguna sebelumnya tentang kelebihan dan kekurangan aplikasi Home Credit. Reviews atau ulasan 

pengguna adalah salah satu bentuk umpan balik yang diberikan oleh pengguna terhadap produk atau layanan yang 

mereka gunakan.[2] Ulasan pengguna dapat berisi pendapat, kesan, atau saran yang berkaitan dengan kualitas, 

fitur, atau kinerja produk atau layanan tersebut. Tetapi dengan banyaknya jumlah ulasan yang ada pada Google 

Play Store, dan tidak sedikit pengguna yang tidak sesuai dalam memberikan rating dan komentar seperti 

berkomentar baik tetapi memberikan rating satu atau sebaliknya. Analisis sentimen sangat diperlukan untuk 
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menyaring komentar-komentarimedia sosial. Analisis sentimen pada komentaridilakukan untuk mengetahui 

komentar yang bersifat negatif dan komentar yang bersifat positif [3]. Karena memahami semua ulasan secara 

manual dapat menjadi tugas yang melelahkan dan memakan waktu, maka dari itu, analisis sentimen dengan 

bantuan machine learning dan teknik-teknik komputasi bisa digunakan untuk mengatasi masalah ini. Analisis 

sentimen digunakan untuk menganalisis dan mendapatkan informasi dari data teks yang ada, dan akan 

menghasilkan identifikasi teks apakah teks atau ulasan itu bersentimen negatif atau positif [3]. Tugas dasar dari 

analisis sentimen adalah mengklasifikasikan polaritas teks yang ada dalam kalimat, dokumen, maupun pendapat 

pasti memiliki aspek positif atau negatif  [4]. 

Algoritma SVM (Support Vector Machine) dan KNN (K-Nearest Neighbors) adalah  dua pendekatan yang 

sering digunakan dalam analisis sentimen, masing-masing dengan keunggulan dan karakteristik unik. SVM 

dikenal dengan kemampuannya dalam menangani pemisahan sentimen dalam data yang tidak linier, serta 

kemampuannya untuk menangani outlier. Di sisi lain, KNN adalah algoritma berbasis instansi yang bersifat adaptif 

terhadap data baru dan lebih sederhana dalam konsepnya [5].  

SVM adalah algoritma yang mempunyai hyperplane terbaik sebagai pemisah dua kelas data berbeda [6]. 

Algoritma K-Nearest Neighbor adalah metode untuk mengklasifikasikan objek-objek berdasarkan data yang 

memiliki jarak terdekat dengan data objek tersebut [7]. Dengan bantuan metode machine learning yang sudah 

ditentukan, analisis sentimen dapat dilakukan secara otomatis dan efisien dalam menganalisis besar volume teks 

dari ulasan pengguna, dan bisa dimanfaatkan untuk mendapatkan wawasan yang lebih mendalam dari data ulasan 

dan memahami sentimen pengguna dengan lebih efisen dan akurat.  

Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh M. Nurul Muttaqin dkk., dengan judul Analisis Sentimen 

Aplikasi Gojek Menggunakan Support Vector Machine dan K-Nearest Neighbor. Tujuan penelitian ini adalah 

melakukan klasifikasi pada ulasan aplikasi Gojek menggunakan SVM dan KNN. Sumber data yang digunakan 

diambil dari Google Play Store, karena data yang didapatkan murni opini pengguna tanpa ada promosi dan iklan. 

Hasilnya metode KNN dengan K=22 memperoleh nilai akurasi, presisi, dan recall dengan 82,14%, 82,28%, dan 

95,43% dan SVM memperoleh nilai akurasi, presisi, dan recall berturut-turut sebesar 87,98%, 88,55%, dan 

95,43%. Disimpulkan bahwa metode SVM melakukan klasifikasi dengan lebih baik dari metode KNN. [8]. 

Sedangkan penelitian lainnya dilakukan Atang Saepudin, dkk., dengan judul Optimasi Algoritma SVM Dan K-NN 

Berbasis Particle Swarm Optimization Pada Analisis Sentiment Fenomena Tagar #2019GantiPresiden, penelitian 

ini menggunakan algoritma SVM dan KNN, lalu ditambahkan optimasi yaitu Particle Swarm Optimization. Data 

yang digunakan sebanyak 400 review terdiri dari 200 review positif dan 200 review negatif. Hasilnya SVM 

menghasilkan akurasi 88,00% dengan AUC 0,964 (Area Under Curve) dan KNN menghasilkan akurasi 88,50% 

dengan AUC 0,948. Jika kedua perbandingan ditambahkan optimasi Particle Swarm Optimization (PSO) maka 

hasilnya akurasi SVM+PSO 92.75% dengan AUC 0.973 dan akurasi KNN+PSO 75.25% dengan AUC 0.768. Dari 

data tersebut akurasi SVM menggunakan optimasi terbukti lebih baik dalam pengklasifikasian data tweet. [9].  
 

 

2. Metode Penelitian 

 

Berikut merupaka alur dari penelitian ini.  

 
Gambar 2. Alur Penelitian 
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Tahapan dan teori-teori yang mendasari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

2.1. Data Mining 

Data mining adalah proses mencari sumber informasi untuk sebuah data. Data informasi ini bisa 

didapatkan dengan menggunakan teknik yang kompleks seperti kecerdasan buatan (AI), metode statistik, 

pembelajaran mesin (machine learning), matematika, dan lainnya. Teknik yang disebutkan nantinya berguna untuk 

melihat informasi dari database dengan volume yang besar. Data mining berasal dari metode pembelajaran mesin 

dan statistik, tetapi bisa digunakan juga untuk bidang ilmu komputer dan disiplin ilmu lainnya [11]. 

 

2,2. Analisis Sentimen 

Analisis Sentimen yaitu prosesimenemukan sentimen (pendapat/pandangan) dari suatu kalimat atau teks 

apakah berperasaan negatif, positif atau netral. Pendekatan ini jugaidigunakan untuk mengetahui pandangan publik 

terhadap isu-isu, topik, kebijakan dan pelayanan berdasarkan data tekstual [12]. Analisis sentimen memiliki 

tahapan dalam pengolahan datanya yaitu: [12]. 

1) Pengumpulan data, proses awal untuk mendapatkan dan mengumpulkanidataiyang akan dianalisis.  

2) Preprocessing, proses untuk memperoleh data yang sesuai dengan ketentuan klasifikasi. Seperti penghapusan 

data dari noise, menyamakan bentuk kata dan mengurangi ukuran data untuk memperoleh kumpulan data yang 

cocok dipakai saat pengklasifikasian.  

3) Klasifikasi, prosesiuntukimengidentifikasiipola sentimen (pandangan atau pendapat) dari pesan teks yang 

sudah melalui proses preprocessing.  

4) Evaluasi performa, proses untuk menghitung accuracy, presisi, recall dan f-measure atau F1-score.  

 

2.3. Ulasan Pengguna 

Ulasan atau Review merupakan kalimat atau teks berisikan penilaian dan komentar yang diberikan untuk 

hasil karya seseorang, ulasan bisa dimanfaatkan untuk dijadikan masukan untuk perbaikan  [1].  

 

2.4. Web Scraping 

Web Scraping merupakan teknik otomatisasi untuk mengekstrak data dari sebuah website, database, atau 

sistem legacy yang belum terstruktur, kemudian hasilnya disimpan berupa file dengan format comma-separated 

values (CSV). Data yang digunakan untuk penelitian ini adalah data sekunder dari data ulasan yang diberikan 

pengguna Home Credit melalui Google Play Store. Jumlah populasi data yang digunakan yaitu 2.845 data, yang 

diambil dari tanggal 28 Maret 2023 sampai 24 Mei 2023 yang berisikan data ulasan negatif dan positif. Data ini 

didapatkan dari hasil Web Scraping dari Google Play Store.  

 

 
Gambar 1. Dataset 

 

Dataset yang sudah didapatkan dan sudah dibersihkan dari kolom-kolom yang tidak digunakan untuk 

pengklasifikasian, langkah selanjutnyaiyaitu pelabelan sentimen berdasarkan score komentar. Score yang 

diberikan kurang dari sama dengan tiga (1, 2, 3), maka hasil sentimennya berlabel negatif =, dan jika score yang 

diberikan lebih dari tiga (4, 5) maka hasil sentimennya berlabel positif [10]. 

 

2.5. Preprocessing 

Preprocessing dataiadalahitahapan-tahapan untuk melakukan persiapan pemrosesan data yang akan 

dilakukan pemodelan. Pada tahapan ini dilakukan  beberapa kegiatan untuk membentuk data dan juga melakukan 

pembersihan data sehingga data bisa diproses ke tahap selanjutnya [13]. Tahapan-tahapan ketika melakukan 

preprocessing data [14], sebagai berikut: 
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1) Case Folding, proses mengganti semua huruf menjadi huruf kecil. 

2) Cleaning, proses menghapus angka, tanda baca, emoji, dan sebagainya. 

3) Tokenization, proses untuk memotong string berdasarkan dari setiap kata. 

4) Normalize, proses memperbaiki kata yang belum sesuai ejahan yang disesuaikan (EYD). 

5) Stemming, proses mengubah kata berimbuhan menjadi bawaan kata dasar.  

 

2.6. Term Frequency Inverse Document Frequncy 

Term Frequency-Inverse Document Frequency adalah teknik perhitungan dan pemberian nilai bobot pada 

setiap kata dalam dataset, berfungsi untuk menunjukkan pentingnya setiap kata dalam dataset tersebut setelah 

dilakukan proses preprocessing seperti tokenize, stemming dan frekuensi munculnya kata dalam dokumen [12].  

 

2.7. Machine Learning 

Machine learning adalah teknologi kecerdasan buatan (AI) yang memungkinkan sistem untuk belajar 

secara otomatis dari pengalaman dan menjadi lebih baik tanpa perlu dirancang secara eksplisit. Machine learning 

memberikan perspektif baru dan membantu dalam pemecahan masalah bagi organisasi penelitian [15]. 

 

2.8. Support Vector Machine 

Support Vector Machine (SVM) adalah teknik yangidigunakaniuntuk melakukan prediksi, baik dalam 

konteks regresi maupun klasifikasi. Untukimembedakan antara dua kelas yangiberbeda, prinsip kerja SVM adalah 

memilih hyperplane terbaik dengan margin maksimum yang diizinkan [8]. Tujuan SVM yaitu mencari hyperplane 

yang optimal. Hyperplane yang bisa membagi kedua class dengan jarak margin terjauh antar kelas. Margin adalah 

jarak antara hyperplaneidan pola masing-masing class. Instance terdekat disebut support vector. Di bawah adalah 

contoh hyperplane dengan keterangan garis merah yang di atas garis hitam tebal dengan tanda “+” sebagai support 

vector kelas men, dan garis merah di bawah garis hitam tebal dengan tanda “o” sebagai support vector kelas women 

[16].  

 

2,9. K-Neirest Neighbor 

K-Nearest Neighbor (k-NN/KNN) adalah sebuah teknik atau metode dalam melakukan klasifikasi 

terhadap objek yang berdasar pada data pembelajaran (neighbor) iyang jaraknyaipalingidekat dengan objek 

tersebut. Dekat atau jauhnya neighbor dihitung berdasarkan jarak Euclidean [7].  Metode KNN bekerja dengan 

mencari pola K yang terdekat kemudian menentukan kelas keputusan yang berdasar pada jumlah pola terbanyak. 

Prosesnya menghasilkan K dengan akurasi tertinggi dalam menggeneralisasi data yang akan datang. Masalahnya, 

k ini tidak dapat ditentukan secara matematik, sehingga proses pelatihannya dengan observasi terhadap sebanyak 

k sampai mendapatkan hasil k yang paling optimum [16]. 

 

2.10. K-fold cross validation  

K-Fold Cross Validationiadalah salah satu teknik pengujian data yang melipat gandakan data menjadi 

bagian-bagian n dan membaginya menjadi bagian-bagian n dengan jumlah yang sama (misalnya, bagian K, L, M, 

dan N), masing-masing memiliki data yang berbeda, kemudian diterapkan pada data[12]. 

K-Fold Cross Validation merupakan suatu metode dari Cross Validation yang banyak digunakan, 

penggunaannya metodenya dengan cara melipat data sebanyak k dan mengulangi (iterasi) eksperimennya 

sebanyak k [17].  

 

2.11. Confusion matrix (Evaluasi) 

Metode yang digunakan untuk mengevaluasi seberapa akurat metode klasifikasi dalam memprediksi 

kelas data di mana teknik ini menghasilkan perbedaan nilai kelas aslinya dengan nilai prediksi. Pada confusion 

matrix dilakukan perhitungan yaitu, Akurasi, Presisi, Recall, dan F-measure [12].  

 

3. Hasil dan Pembahasan 

3.1. Uji Model  

Data yang digunakan berupa ulasan pengguna aplikasi Home Credit pada kolom review di Google Play 

Store. Pengambilan data ini dilakukan dengan teknik Scraping menggunakan Google Colab dan bahasa 

pemrograman python, dan hasil scraping ini diimpor menjadi file dengan ekstensi CSV (Comma Separated Values) 

dan XLSX. Prosesnya dijalankan secara otomatis dengan menggunakan library Google-play-scraper dari 

pemrograman python yang dijalankan di Google Colab, prosesnya terhitung sangat cepat dibandingkan dengan 

mengambil data secara manual. data yang didapatkan adalah data dari tanggal 28 Maret 2023 sampai tanggal 24 

Mei 2023, data ini berjumlah 2.845 (Dua ribu delapan ratus empat puluh lima).  
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Gambar 3. Pengambilan Data 

 

Setelah pengumpulan data dan pembuatan label sentimen, tahap selanjutnya yaitu preprocessing, gunanya 

agar membersihkan dan mempersiapkan data teks sebelum dianalisis lebih lanjut. Pembobotan data tf-idf adalah 

tahapisetiapikatai (term) dariiseluruh dokumen yangiakan digunakan untukiperhitungan cosine similarity akan 

dilakukan perhitungan bobot setiap dalam dokumen atau kalimat. Perhitungan bobot yang digunakan, yaitu term 

frequency (tf), inverse document frequency (idf), dan tf-idf . Perhitungan term frequency (tf) pada proses analisis 

sentimen berlangsung secara otomatis karena menggunakan bantuan library bahasa pemrograman, tetapi cara 

perhitungannya sama seperti menghitung manual. Setelah melakukan tahapan-tahapan preprocessing dan tahapan 

TF-IDF, selanjutnya dataset diimplementasikan ke dalam algoritma machine learning yaitu K-Nearest Neighbor 

dan support vector machine learning. 

 

Gambar 4. Proses otomatisasi  

Proses perubahan dataset menjadi numerik menggunakan library sckit-learn tfidf vectorizer secara 

otomatis, kemudian data akan dibagi menjadi data latih sebesar 80% dan data uji 20%, tujuannya agar penggunaan 

model lebih optimal dan diharapkan bisa menganalisis dengan baik. Selanjutnya dataset sudah siap untuk 

dilakukan evaluasi model. 

3.2. Evaluasi Model   

Evaluasi model dilakukanisetelah proses ujiimodel selesaiidilakukan. Evaluasi model dilaksanakan untuk 

menghitung performaimetode yang dipilih. Pada uji model yang dilakukan menghasilkaniconfusion matrix dengan 

dimensi 2x2, ada dua gambariconfusion matrix yang di hasilkan dari uji model, yaitu tabel confusion untuk 

algoritma support vector machine dan K-Nearest Neighbor.  
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Gambar 5. Proses Evaluasi 

Selanjutnya, performaimetodeiklasifikasiisetiapikelasnyaidapatidilihatimelaluiinilaiipresisi, irecall, f1-

score pada setiap kelasnya. Hasil nilaiipresisi, irecall, dan f1-score memiliki nilai sebesar 0 – 1. Semakin tinggi 

nilainya mendekati 1 maka hasilnya semakin baik. 

 

Gambar 6. Hasil presisi, recall, accuracy, fi-score SVM 

Terdapat hasil True Positive 173, True Negative 328, False Positive 13, False Negative 55. Setelah 

mengetahui hasil confusion matrix dari data uji SVM, selanjutnya dilakukan perhitungan untuk mencari accuracy:   

𝑎𝑐𝑐𝑢𝑟𝑎𝑐𝑦 =
𝑇𝑃 + 𝑇𝑁

𝑇𝑃 + 𝑇𝑁 + 𝐹𝑁 + 𝐹𝑃
 

𝑎𝑐𝑐𝑢𝑟𝑎𝑐𝑦 =  
173 + 328

173 + 328 + 55 + 13
 

𝑎𝑐𝑐𝑢𝑟𝑎𝑐𝑦 =
501

569
= 0,8804 

𝑎𝑐𝑐𝑢𝑟𝑎𝑐𝑦 = 0,88 × 100% = 88,00% 

 

Gambar 6. Hasil presisi, recall, accuracy, fi-score KNN 

(1) 
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Hasil yang diperoleh True Positive 195, True Negative 253, False Positive 33, False Negative 88. Setelah 

mengetahui hasil confusion matrix dari data uji KNN, selanjutnya dilakukan perhitungan untuk mencari accuracy: 

𝑎𝑐𝑐𝑢𝑟𝑎𝑐𝑦 =
𝑇𝑃 + 𝑇𝑁

𝑇𝑃 + 𝑇𝑁 + 𝐹𝑁 + 𝐹𝑃
 

𝑎𝑐𝑐𝑢𝑟𝑎𝑐𝑦 =  
195 + 253

195 + 253 + 88 + 33
 

𝑎𝑐𝑐𝑢𝑟𝑎𝑐𝑦 =
448

569
= 0,7873 

𝑎𝑐𝑐𝑢𝑟𝑎𝑐𝑦 = 0,79 × 100% = 79.00% 

Dari perhitugan SVM dan KNN di atas, nilai akurasi yang diperoleh adalah 0.7873 untuk K-NN dan 

0.8804 untuk SVM, yang dihitungiberdasarkan nilai dariidiagonal confusion matrix dibagi dengan jumlah seluruh 

data. 

Tabel 1. Perbandingan accuracy 

Metode Akurasi 

Support Vector machine (K-Fold CV+kernel linear) 88.00 % 

K-Nearest Neighbor (K-Fold CV+K=3) 79.00 % 

 

Berdasarkan Tabel 1, metode SVM yang digunakan mendapatkan skor lebih dari 80%, sedangkan untuk 

KNN mendapatkan hasil kurang dari 80%, hasil ini bisa dikategorikan metode KNN kurang baik dalam melakukan 

klasifikasi pada penelitian ini. Kemudian untuk perbandingannya Support Vector Machine dengan kernel Linear 

mendapatkan Accuracy 88.00% ini merupakan hasil yang lumayan baik dalam pengklasifikasian. Hasil yang 

didapatkan sesudah melakukan analisis sentimen dengan bantuan machine learning yaitu, terjaringnya konten atau 

komentar, berdasarkan pemberian sentimen negatif dan positif. Diketahuinya jumlah score dan sentimen yang 

didapatkan dari tanggal 28 Maret – 24 Mei 2023. 

4. Kesimpulan 

Setelah dilakukannya pengujian algoritma Support Vector Machine dan K-Nearest Neighbor ada beberaoa 

hal yang dihasilkan. Sistem penganalisa sentimen yang digunakan sudah cukup baik dalam melakukan tugasnya 

mengidentifikasi sentimen positif dan negatif. Hasil dari penelitian ini yaitu nilai akurasi 0.88 atau 88.0% untuk 

SVM dan 0.79 atau 79.0% untuk KNN. Hasil ini diketahui bahwa SVM lebih baik dalam proses pengklasifikasian 

ini. Kelebihan penelitian ini adalah menghasilkan dan memiliki nilai akurasi, presisi dan recall yang tinggi, 

sehingga sudah bisa digunakan dalam sebuahisistem. Kekuranganipenelitian ini adalah nilai antar presisi dan recall 

tidak merata, hal ini disebabkan karena jumlah data sentimen positif dan negatif tidak sama.  
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