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ABSTRAK 

Flip.Id adalah salah satu platform teknologi finansial di Indonesia, yang menawarkan beragam 

layanan keuangan, termasuk pembayaran dan transfer uang. Penelitian ini bertujuan untuk 

menerapkan metode Support VectorMachine dalam menganalisis sentimen terhadap ulasan 

pengguna aplikasi Flip.Id yang tersedia di Google Play Store. Metode Support Vector Machine dipilih 

karena memiliki tingkat kemampuan yang tinggi dalam menganalisis teks dan terbukti efektif dalam 

memahami sentimen. Proses pelatihan model Support Vector Machine melibatkan penggunaan 

dataset ulasan pengguna untuk mengklasifikasikan sentimen. Evaluasi hasil model mencakup 

berbagai matriks evaluasi, seperti akurasi, presisi, recall dan F1-Score. Hasil penelitian ini 

menunjukkan tingkat akurasi mencapai 87%, dengan nilai evaluasi matriks presisi sebesar 93%, 

recall 87%, dan nilai F1-Score 90%. Temuan ini menjadi dasar untuk penelitian lebih lanjut dalam 

mengeksplorasi lebih dalam analisis sentimen, khususnya dalam konteks teknologi finansial. Dari 

penelitian ini membuktikan bahwa model Support Vector Machine mampu memberikan hasil 

klasifikasi yang baik, dan memberikan peluang bagi penelitian lebih lanjut dalam memahami respons 

pengguna terhadap layanan keuangan digital seperti Flip.Id. 

 

Kata kunci: Flip.Id, Support Vector Machine, Google Play Store, Teknologi Finansial. 

ABSTRACT 

Flip.Id is one of the financial technology platforms in Indonesia, which offers a variety of financial 

services, including payments and money transfers. This research aims to apply the Support Vector 

Machine method in analyzing sentiment towards user reviews of the Flip.Id application available on 

the Google Play Store. The Support Vector Machine method was chosen because it has a high level 

of ability in analyzing text and has proven effective in understanding sentiment. The training process 

of the Support Vector Machine model involves using a dataset of user reviews to classify sentiment. 

Evaluation of the model results includes various evaluation matrices, such as accuracy, precision, 

recall and F1-Score. The results of this study show that the accuracy rate reached 87%, with a 

precision matrix evaluation value of 93%, recall 87%, and F1-Score value of 90%. These findings 

form the basis for further research in exploring sentiment analysis, especially in the context of 

financial technology. This study proves that the Support Vector Machine model is able to provide 

good classification results, and provides opportunities for further research in understanding user 

responses to digital financial services such as Flip.Id. 
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PENDAHULUAN 

Dalam perekonomian digital di 

Indonesia teknologi finansial memiliki 

peran yang sangat penting pada era ini. 

Fintech atau Teknologi Finansial adalah 

suatu inovasi terbaru di industri jasa 

keuangan yang digabungkan dengan 

kemajuan teknologi dengan bidang 

keuangan yang bertujuan untuk 

menjadikan proses transaksi yang lebih 

aman dan modern (Marginingsih, 2019). 

Ulasan pengguna menjadi salah satu 

permasalahan yang memiliki dampak bagi 

penyedia layanan keuangan untuk 

meningkatkan kualitas layanan dan 

kepuasan pengguna. Dan Flip.id salah satu 

teknologi finansial yang menyediakan 

layanan transfer dan pembayaran digital 

saat ini. 

Dengan jumlah pengguna aplikasi 

Flip.Id yang terus meningkat, sehingga 

ulasan yang diterima setiap hari di Google 

Play Store akan bertambah dengan 

berbagai opini tentang layanan dan fitur 

aplikasi tersebut. Google Play Store adalah 

platform digital yang memberikan 

berbagai layanan konten seperti toko 

online untuk musik, buku, aplikasi, dan 

permainan(Aaputra et al., 2019). Opini- 

opini pengguna yang dituliskan pada 

ulasan Google Play Store dapat 

memberikan gambaran bagi calon 

pengguna pada aplikasi tersebut. 

Untuk mengetahui ulasan pengguna 

berupa positif atau negatif maka perlu 

menerapkan teknik analisis sentimen. 

Analisis sentimen adalah suatu proses 

yang melibatkan pemahaman, ekstraksi, 

dan pengolahan data teks ulasan untuk 

mendapatkan informasi tentang 

sentimen(Fitriyah et al., 2020). Menurut 

pendapat lain analisis sentimen atau yang 

dikenal opinion mining digunakan untuk 

mengevaluasi dan cara untuk 

mengklasifikasikan pendapat pengguna 

dengan berdasarkan pada kata dan kalimat, 

dan  sentimen  sendiri  dikategorikan 

 

menjadi sentimen negatif dan 

positif(Iskandar & Nataliani, 2021) 

Tujuan utama penelitian ini yaitu untuk 

menerapkan metode Support Vector 

Machine dalam analisis sentimen ulasan 

pengguna aplikasi Flip.Id di Google Play 

Store. Dengan fokus pada ekspresi positif 

dan negatif dari pengguna, penelitian ini 

diharapkan dapat memberikan pemahaman 

lebih lanjut tentang bagaimana layanan 

keuangan digital ini diterima dan dinilai 

oleh pengguna. Hasil penelitian 

diharapkan dapat memberikan panduan 

bagi pengembangan aplikasi serupa serta 

meningkatkan kualitas layanan keuangan 

digital secara keseluruhan. Melalui 

penerapan SVM, penelitian ini berupaya 

menggali perspektif pengguna untuk 

mendukung pertumbuhan dan inovasi di 

sektor teknologi finansial di Indonesia. 

Metode Support Vector Machine sendiri 

merupakan sebuah Teknik yang digunakan 

dalam melakukan klasifikasi dengan 

baik(Sujadi, 2022). 

Menurut (Nurcahya & Dewi, 2019) 

membahas tentang dampak perkembangan 

Fintech dan E-Commerce terhadap 

perekonomian masyarakat. Penelitian ini 

dilandasi oleh perubahan signifikan dalam 

dunia yang dipicu oleh kemajuan 

teknologi, terutama internet dan konsep 

big data. Era ini ditandai oleh digitalisasi 

hampir semua aspek kehidupan, dengan 

tuntutan akan kecepatan, ketepatan, dan 

efisiensi dalam berbagai hal. Salah satu 

poin kunci yang dibahas adalah konsep 

ekonomi berbagi atau sharing economy, di 

mana modal besar dan masyarakat dapat 

bekerja sama untuk menciptakan layanan 

dan produksi yang lebih terjangkau, 

sederhana, dan efisien. Penelitian ini 

memberikan gambaran penting tentang 

bagaimana teknologi telah mengubah cara 

interaksi dan bisnis di era digital. 

Fokusnya pada perkembangan fintech 

sebagai alat atau teknologi yang 

memfasilitasi proses transaksi, 



 

 

214  

menyederhanakan pembelian, 

dan mengurangi risiko 

kecurangan. Fintech 

dianggap sebagai metode pembayaran 

resmi yang tidak bergantung pada 

instrumen fisik seperti uang kertas. 

Kesimpulan dari penelitian ini 

menunjukkan bahwa fintech dan e- 

commerce dapat berperan penting dalam 

meningkatkan perekonomian digital 

masyarakat. 

Dari penelitian sebelumnya menurut 

(Yolanda et al., 2022). Metode Support 

Vector Machine memberikan hasil 

penelitian untuk aplikasi Moodle dan 

Edmodo dengan nilai akurasi 82% dan 

84%, hasil tersebut sudah menunjukan 

nilai akurasi yang cukup baik untuk 

klasifikasi. Penelitian terdahulu lainnya 

yang dilakukan oleh(Athira Luqyana et al., 

2018) mengenai hasil klasifikasi Support 

Vector Machine dalam analisis sentimen 

cyberbullying menunjukan nilai akurasi 

sebesar 90%, dengan nilai tersebut sudah 

menentukan bahwa Support Vector 

Machine dapat digunakan dengan baik 

dalam metode klasifikasi. 

Pada penelitian yang dilakukan oleh 

(Muhammadin & Sobari, 2021) membahas 

perkembangan pesat aplikasi mobile 

online, dengan fokus pada aplikasi 

KREDIVO yang tersedia di Play Store. 

Aplikasi ini menawarkan berbagai 

layanan, termasuk kredit barang, 

peminjaman uang, pengisian pulsa, dan 

pembelian token listrik. Meskipun 

memiliki keunggulan, seperti kemudahan 

akses ke berbagai layanan, beberapa 

pengguna mengalami kendala seperti 

keterlambatan pembayaran cicilan dan 

antarmuka aplikasi yang kurang menarik. 

Untuk membantu pengguna potensial 

menghindari risiko, penelitian ini 

menekankan pentingnya ulasan dan 

komentar dari pengguna lain di Google 

Play Store sebagai panduan dalam menilai 

keamanan aplikasi. Evaluasi sentimen 

pada ulasan pengguna menjadi fokus, dan 

algoritma Naïve Bayes Classifier dan Support 

Vector Machine (SVM) digunakan untuk 

menganalisis sentimen tersebut.Hasil  pengujian  

menunjukkanbahwa sistem analisis sentimen dalam 

penelitian ini efektif dalam mengidentifikasi apakah 

suatu sentimen bersifat positif atau negatif. 

Algoritma Naïve Bayes Classifier mencapai akurasi 

sekitar 80,8%, sedangkan SVM mencapai akurasi 

sekitar 83,3%, menunjukkan kinerja yang sedikit 

lebih baik dari SVM. Meskipun demikian, 

penelitian ini memiliki keunggulan dalam tingkat 

akurasi, presisi, dan recall yang memadai untuk 

diimplementasikan dalam sistem. Namun, perlu 

diperhatikan bahwa ketidakseimbangan jumlah data 

antara kelas positif dan negatif dapat memengaruhi 

ketidakmerataan nilai presisi dan recall di berbagai 

kelas. 

Dan menurut penelitian oleh (Arsi & Waluyo, 

2021)yang membahas tentang penerapan analisis 

sentimen menggunakan metode Support Vector 

Machine (SVM) pada topik pemindahan ibu kota 

Indonesia di platform media sosial Twitter. Topik 

ini menciptakan berbagai macam pandangan dan 

diskusi di Twitter, mencerminkan minat bersama 

dalam percakapan publik. Fokus penelitian ini 

adalah untuk mengategorikan sentimen dalam dua 

kelas, yaitu positif dan negatif, pada 1.236 tweet 

(404 positif dan 832 negatif). Hasil pengujian 

menunjukkan tingkat akurasi sebesar 96,68%, 

presisi 95,82%, recall 94,04%, dan nilai Area Under 

Curve (AUC) sebesar 0,979. Angka-angka ini 

menandakan bahwa metode SVM berhasil 

mengklasifikasikan sentimen tweet terkait 

pemindahan ibu kota dengan sangat baik, 

memberikan hasil yang sangat memuaskan. 

 

METODE PENELITIAN  

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian 

adalah metode kuantitatif dengan menggunakan 

angka dan statistik dalam pengumpulan serta 

analisis data yang dapat diukur. Tahapan yang 

dilakukan diantaranya adalah identifikasi masalah, 

pengumpulan data, analisis data dan evaluasi. 
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Dalam Proses pengumpulan data 

menggunakan teknik web scraping pada 

ulasan Google Play Store. Proses 

selanjutnya yang dilakukan adalah Teknik 

Analisis Data dalam penelitian ini terdapat 

Teknik Preprocessing data yang mencakup 

Langkah - langkah seperti Case Folding, 

Stopword Removal, Tokenizing, dan 

Stemming, Spliting data, Langkah 

Selanjutnya Pembobotan TF-IDF. Proses 

terakhir dalam penelitian ini adalah 

evaluasi pemodelan Support Vector 

Machine. 

 

 
Gambar 1. Langkah Preprocessing 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Dalam melakukan penelitian ini 

sampel data yang diambil sebanyak 5000 

data ulasan pengguna di Google Play Store 

menggunakan Teknik web scraping. 

Teknik web scraping merupakan sebuah 

proses pengambilan data melalui halaman 

sebuah web dengan bot atau web crawler. 

Langkah dalam melalukan web scraping 

dimulai dari mengidentifikasi halaman url 

pada Google Play Store, kemudian 

lakukan proses menggunakan sebuah tools 

seperti Python. Berikut merupakan contoh 

pengumpulan data pada library python. 

 
Gambar 2. Proses Pengumpulan Data 

 

 

Pada proses ini data yang diambil 

merupakan ulasan Aplikasi Flip.Id dari 

Google Play Store. 

Tahap selanjutnya akan dilakukan 

Teknik preprocessing sebagai berikut : 

1. Case Folding 

Case folding adalah proses 

yang mengubah seluruh huruf 

menjadi kecil dari ‘a’ sampai 

‘z’(Rahanto & Kharisudin, 

2021), berikut hasil gambar 

dari case folding. 

 

Gambar 3. Hasil Case Folding 

 

Dari hasil gambar diatas 

menunjukan pada atribut Data 

Input terdapat kata dengan huruf 

besar, kemudian pada atribut 

Hasil Case Folding semua 

karakter huruf pada teks 

mengalami perubahan menjadi 

huruf kecil semua. 

Sebagai contoh dari kata 

“Sangat” menjadi “sangat”, 

kata “Fiturnya” menjadi 

“fiturnya”. “Tf”menjadi “tf”, 

“Adminnya” menjadi 

“adminnya”. 

2. Stopword Removal 

Stopword merupakan tindakan 

penghapusan imbuhan yang 

terdapat didalam kata, dan 

sering juga disebut stoplist. Hal 

ini dapat diklasifikasikan ke 

dalam suatu kelas(No, 2021). 

 
Gambar 4. Hasil Stopword Removal 
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3. Tokenizing 

Tahap ini adalah proses untuk 

memisahkan kalimat dalam 

bentuk potongan kata. 
 

Gambar 5. Hasil Tokenizing 

Dari hasil gambar diatas 

menunjukan bahwa hasil 

tokenizing dapat memisahkan 

kalimat menjadi beberapa kata. 

4. Stemming 

 
Gambar 6. Hasil Stemming 

Stemming merupakan 

Teknik yang memproses 

pemetaan dan penguraian 

bentuk dari suatu kata menjadi 

bentuk kata dasar, seperti 

perbaiki menjadi baik, 

membantu menjadi bantu. 

5. Splitting Data 

Merupakan proses membagi 

dataset menjadi dua atau lebih 

untuk tujuan tertentu. Untuk 

pembelajaran mesin splitting 

data digunakan untuk 

membagii data pelatihan(train) 

dan data pengujian(test). Train- 

test-split (pembagian data 

pelatihan dan data pengujian) 

untuk melakukan pembagian 

data biasanya menggunakan 

test_size sekita 70-80% untuk 

data latih, dan sisanya 

digunakan sebagai data 

pengujian. Langkah ini sangat 

penting untuk pengembangan 

model pembelajaran mesin 

dikarenakan untuk generalisasi 

dengan baik sebuah data baru. 

 

 

Gambar 7. Proses splitting data 

Gambar diatas menunjukan 

cara melakukan Teknik 

splitting data, pada bagian 

test_size menunjukan bahwa 

untuk data pengujian 30% dan 

untuk data pelatihan 70%. 

 

Gambar 8. Hasil Splitting Data 

Hasil dari gambar diatas 

menunnjukan bahwa data 

pelatihan (train) terdapat 3680 

dataset dan data pengujian 

(test) terdapat 920 dataset, dari 

data sebanyak 920 yang akan 

di olah untuk menentukan 

hasil evaluasi model 

klasifikasi dan evaluasi matrik 

6. Pembobootan TF-IDF 

Term Frequency-Inverse 

Document Frequency(TF-IDF) 

merupakan Teknik untuk 

memproses sebuah teks untuk 

memberikan bobot pada kata 

dalam sebuah dokumen 

berdasarkan seberapa kata yang 

muncul dalam dokumen. 

 
Gambar 9. Hasil TF-IDF 

Pada hasil TF-IDF dapat 

dijelaskan  bahwa  0 

menunjukan dokumen, 1309 

merupakan indeks, dan 2 

merupakan nilainya. 



 

 

217  

 

Evaluasi Model SVM 

Support Vector Machine merupakan 

metode unntuk regresi atau klasifikasi data 

berdasarkan informasi data sebelumnya, 

dan merupakan tahap pemodelan yang 

melibatkan supervisi(Mutawalli et al., 

2019). Model Support Vector setelah 

melakukan proses pelatihan akan diuji 

menggunakan matrik evaluasi seperti 

akurasi, presisi, recall, dan F1-Score. 

Tujuannya untuk mengetahui evaluasi 

model dapat memprediksi sentimen 

dengan nilai keakuratan, ketepatan, dan 

keseimbangan optimal antara recall dan 

presisi. Berikut merupakan hasil Model 

Support Vector Machine. 

 

Gambar 10. Hasil Support Vector Machine 

Berdasarkan hasil model diatas, 

menunjukan nilai akurasi sebesar 0.87 atau 

87%. Untuk kelas negatif dengan nilai 

presisi menunjukan 76%, recall 87%, dan 

F1-score 90%. Untuk nilai kelas positif 

menunjukan presisi 90%, recall 87%, serta 

F1-Score 90%. Dengan pengujian 

menggunakan datatest sebanyak 920 data. 

 

Confusion matrix 

Confusion Matrix merupakan metode 

yang digunakan untuk menganalisis 

tingkat keakuratan model klasifikasi 

dengan mengidentifikasi data kelas yang 

berbeda.(Afrillia et al., 2022). Berikut 

merupakan hasil dari evaluasi confusion 

matrix. 

 

 
Gambar 11. Hasil Confusion Matrix 

Berdasarkan hasil confusion matrix 

diatas menunjukan kelas positif terdapat 

261 contoh klasifikasi yang benar, namun 

terdapat juga 38 contoh kelas klasifikasi 

yang benar tetapi masuk kedalam kelas 

negatif. Sementara untuk kelas negatif 

terdapat 82 contoh yang seharusnya masuk 

ke kelas negatif tetapi masuk ke dalam 

kelas positif. Dan terdapat 539 contoh 

yang termasuk kedalam klasifikasi negatif 

yang benar. 

 

Visualisasi Word Cloud 

Visualisasi Word Cloud yaitu kata 

yang sering muncul dari ulasan pengguna 

dan kata yang paling sering muncul akan 

ditampilkan lebih besar dari kata yang lain. 

Berikut merupakan Visualisasi Word 

Cloud dari ulasan Positif dan Negatif. 

 
Gambar 12. Hasil Visualisasi Word Cloud Positif 

Dari hasil gambar diatas menunjukan 

untuk hasil Visualisasi Word Cloud Positif 

kata yang sering muncul adalah “saya”, 

“flip”, “dan”. Kata tersebut merupakan 

kata yang banyak muncul di ulasan positif. 
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Gambar 13. Hasil Visualisasi Word Cloud Negatif 

Hasil gambar diatas dapat dijelaskan 

bahwa kata yang sering muncul untuk 

Visualisasi Word Cloud Negatif yaitu 

“saya”, “flip”, “dan”,”lama”,”transaksi”. 

Kata tersebut merupakan kata yang banyak 

muncul di ulasan negatif. 

 

SIMPULAN 

Berdasarkan hasil dari penelitian ini dapat 

disimpulkan sebagai berikut : 

1. Hasil Klasifikasi Support Vector 

Machine menunjukan nilai akurasi 

sebanyak 87% dengan ulasan 

negatif 299 dan ulasan positif 621. 

Hasil tersebut didapatkan dari data 

pengujian 920. 

2. Hasil analisis sentimen pada 

aplikasi Flip.Id menunjukan bahwa 

performa kinerja algoritma Support 

Vector Machine mampu 

melakukan klasifikasi dengan 

baik. 
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