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Abstract
In the current digital era, the popularity and use of mobile applications continue to rise. Therefore, understanding user satisfaction and dissatisfaction with these applications becomes very important. This study aims to analyze the sentiment of user reviews of the ChatGPT application on Google Play by utilizing the Support Vector Machine (SVM) method. The research process includes collecting user review data, cleaning and preprocessing the data, sentiment labeling, analysis using SVM, and evaluating the results. The results of this analysis show that most user reviews of the ChatGPT application are positive, although there are also some negative and neutral reviews. This research provides in-depth insights into the user perception of the chatGPT app, which can be used to improve the quality and service of the application in the future. The results from this analysis indicate that most users' reviews of ChatGTP applications are positive although there were also some reviews that are negative and neutro. With an accuracy of 87% and a weighted F1 score of 0.84 or 84%. The Support Vector Machine (SVM) method shows that the svm model has quite good performance in classifying user review sentiment.
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Abstrak
Di era digital saat ini, popularitas dan penggunaan aplikasi mobile terus meningkat. Oleh karena itu, memahami kepuasan dan ketidakpuasan pengguna dalam menggunakan aplikasi-aplikasi tersebut menjadi sangat penting. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis sentimen ulasan pengguna aplikasi ChatGPT di Google Play dengan memanfaatkan metode Support Vector Machine (SVM). Proses penelitian mencakup pengumpulan data ulasan pengguna, pembersihan dan pra-pemrosesan data, pelabelan sentimen, analisis menggunakan SVM, serta evaluasi hasil. Hasil dari analisis ini menunjukkan bahwa sebagian besar ulasan pengguna terhadap aplikasi ChatGPT bersifat positif, meskipun ada juga beberapa ulasan yang bersifat negatif dan netral. Penelitian ini memberikan wawasan mendalam mengenai persepsi pengguna terhadap aplikasi ChatGPT, yang dapat digunakan untuk meningkatkan kualitas dan layanan aplikasi di masa mendatang. Hasil dari analisis ini menunjukkan bahwa sebagian besar ulasan pengguna terhadap aplikasi ChatGPT bersifat positif, meskipun ada juga beberapa ulasan yang bersifat negatif dan netral. Dengan hasil akurasi sebesar 87% dan F1-score tertimbang sebesar 0.84 atau 84%. metode Support Vector Machine (SVM) yang menunjukkan bahwa model svm memiliki kinerja yang cukup baik dalam mengklasifikasikan sentimen ulasan pengguna.
Kata kunci: Analisis sentimen; ChatGPT; Support Vector Machine 
1. Pendahuluan
Di  era digital saat ini, aplikasi berbasis kecerdasan buatan(AI) semakin banyak digunakan dalam berbagai macam bidang. Salah satu aplikasi yang mendapatkan perhatian besar adalah ChatGPT, sebuah chatbot yang dikembangkan oleh OpenAI ini telah menarik banyak perhatian dengan dengan kemampuan menghasilkan teks bahasa alami yang sangat sulit untuk dibedakan dari yang ditulis oleh manusia [1]. Seiring dengan meningkatnya penggunaan aplikasi ini, ulasan dari pengguna juga semakin banyak. Analisis sentimen ulasan pengguna menjadi penting untuk memahami kepuasan pengguna dan mengidentifikasi area yang memerlukan perbaikan dan pengembangan [2]. 

Analisis sentimen adalah teknik untuk menemukan dan mengambil informasi emosional yang terkandung dari sebuah teks [3], untuk menentukan apakah pendapat yang terkandung dalam sebuah teks adalah positif atau negative [4]. Dalam pengembangan aplikasi, analisis sentimen terhadap ulasan pengguna sangat penting [5]. Pertama, pengembang dapat mengidentifikasi manfaat dan kekurangan aplikasi berdasarkan umpan balik dari para pengguna, yang memungkinkan mereka untuk menyelesaikan masalah yang dihadapi pengguna dengan cepat. Terakhir, dengan memahami kebutuhan pengguna, pengembang dapat membuat strategi yang lebih baik untuk meningkatkan kepuasan pengguna.

Support Vector Machine (SVM) adalah salah satu metode pembelajaran mesin yang biasanya digunakan untuk klasifikasi pada teks [6] berdasarkan sentimen atau sikap terhadap suatu subjek menjadi positif, negatif, atau netral [7]. Algoritma Support Vector Machine memiliki kemampuan untuk menemukan hyperplane terbaik yang dapat memisahkan dua kelas dalam ruang fitur. 

Analisis sentimen terutama yang menggunakan metode Support Vector Machine (SVM), telah menjadi subjek banyak penelitian. Seperti contoh, penelitian oleh [8] menunjukkan bahwa algoritma Support Vector Machine memmiliki kenerja yang baik dalam mengklasifikasikan komentar positif dan negative dari ulasan pengguna aplikasi Shopee. sementara penelitian [9] menyimpulkan bahwa algoritma Support Vector Machine ini memiliki kinerja yang cukup baik dengan tingkat akurasi sebanyak 89% pada analisis pengguna twitter tehadap aplikasi WeTv. Pada penelitian lain menunjukkan bahwa model Support Vector Machine memiliki tingkat akurasi yang lebih baik dibanding dengan model Random Forest dalam mengklasifikasikan tingkat stress pada data berbentuk teks [10]. Pada [11] [12] [13] menunjukan confusion matrix dari model svm lebih dari 80% yang berarti model menghasilkan performa yang baik pada ulasan diberbagai aplikasi. Menurut [14] pengelolaan SVM dianggap lebih baik dalam mengolah analisis sentimen pengguna Twitter tentang opini ChatGPT dibandingakan dengan Naive Bayes. Namun, penelitian spesifik dari metode ini untuk ulasan aplikasi ChatGPT belum banyak dieksplorasi.
Sebagian besar penelitian terdahulu berfokus pada ulasan aplikasi lain atau media sosial, bukan pada ulasan aplikasi berbasis AI. Selain itu, penelitian yang mengeksplorasi metode SVM dalam konteks ini masih terbatas. Oleh karena itu, pernyataan permasalahan yang diangkat adalah: Bagaimana kinerja metode SVM dalam mengklasifikasikan sentimen ulasan pengguna aplikasi ChatGPT di Android App Store?
Mengembangkan model analisis sentimen menggunakan metode SVM adalah solusi teoritis untuk masalah ini. Metode SVM dipilih karena kemampuannya dalam menangani data yang tidak seimbang dan menghasilkan klasifikasi yang akurat [15]. Model ini akan dibangun dengan menggunakan dataset ulasan pengguna dari aplikasi ChatGPT di Google Play Store, yang akan menjalani proses pembersihan dan praproses data untuk memastikan kualitasnya.
Penelitian ini bertujuan untuk mengembangkan dan menguji model SVM untuk analisis sentimen ulasan aplikasi ChatGPT yang tersedia di Android App Store. Mengevaluasi kinerja model dengan menggunakan metrik seperti akurasi, presisi, recall, dan skor F1. Menggunakan hasil analisis sentimen untuk menentukan kekuatan dan kelemahan aplikasi ChatGPT. Dengan mencapai tujuan-tujuan tersebut, penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan pengalaman pengguna ChatGPT dan meningkatkan bidang analisis sentimen dan pengembangan aplikasi berbasis AI.
3. Metodologi
Pada penelitian ini, terdapat beberapa tahapan yang di gambarkan pada Gambar 1.Tahapan penelitian, urutan tahap-tahap penelitian tersebut mencerminkan alur sitematis yang dilakukan selama proses penelitian.
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Gambar 1. Tahapan penelitian 

3.1 Pengumpulan Data 

Data yang dibutuhkan dalam penelitian ini adalah ulasan pengguna untuk aplikasi ChatGPT di Google Play Store. Data dikumpulkan melalui teknik web scraping. Scraping melibatkan pengumpulan data secara otomatis oleh program komputer dari situs web yang datanya dimaksudkan untuk dibaca atau dikumpulkan oleh manusia [16]. Pengumpulan data mencakup reviewId, teks ulasan, rating bintang, tanda suka, tanggal ulasan, dan metadata lain yang relevan seperti nama pengguna dan versi aplikasi.
3.2 Pembersihan dan Pra-pemrosesan data
Tahap pra-processing ini perlu dilakukan sebelum data dapat dilakukan proses selanjutnya yaitu pelabelan data. Tujuan dari tahap ini adalah untuk memastikan bahwa data teks dapat dipahami dengan baik oleh mesin. proses ini meliputi: Cleaning, Tokenizing, Stemming/Lemmatization, dan stopword removal.
1. Case  Folding, merupakan teknik pengolahan teks yang mengubah setiap huruf menjadi huruf kecil atau besar secara konsisten.
2. Tokenizing, merupakan proses memecah teks menjadi unit-unit yang lebih kecil yang disebut token agar lebih mudah untuk dianalisis.
3. Stemming/Lemmatization adalah proses mengubah kata ke bentuk dasar atau lema (lemma) dengan mempertimbangkan konteks kata. 
4. stopword removal, merupakan qkata-kata umum dalam suatu bahasa yang sering kali dihapus sebelum memproses data teks. Kata-kata ini meliputi artikel, preposisi, konjungsi, dan kata ganti, seperti "the," "is," "in," "and," "to," dan "it."
3.3 Labeling Sentiment
Pada penelitian ini komentar pengguna diberi label positif dan negatif dengan memanfaatkan ulasan dan rating yang diberikan oleh pengguna [17] dengan ['good', 'great', 'excellent', 'amazing', 'wonderful', 'love'] dan rating tinggi (seperti 4-5 bintang) diberikan label positif, sedangkan ['bad', 'terrible', 'awful', 'horrible', 'poor', 'hate'] dan rating rendah (1-2 bintang) diberikan label negatif . 
3.4 Support Vector Machine (SVM)
Salah satu metode yang digunakan dalam analisis sentimen adalah Support Vector Machine (SVM). SVM adalah algoritma pembelajaran mesin yang dapat membantu kita menganalisis dan mengklasifikasikan sentimen dari teks atau data lainnya dengan akurasi tinggi. 
4. Hasil dan Pembahasan
pada penelitian ini, tahap hasil analisis dilakukan dengan matriks konfusi yang digunakan library metrik Sklearn. Tujuannya yaitu untuk menentukan tingkat akurasi proses klasifikasi sistem. Proses ini dilakukan satu kali percobaan, dengan pembagian data uji dan latih. Perhitungan dilakukan dalam implementasinya menggunakan Python untuk menghitung akurasi, presisi, dan recall untuk setiap label sentimen.
4.1. Prapemrosesan Data
Pada tahap prapemrosesan, data ulasan yang telah terkumpul diproses dalam enam langkah agar dapat digunakan pada tahapan selanjutnya. Langkah-langkah tersebut ialah cleaning, case folding, tokenizing, stemming dan stopword removal.
1. Case folding
teknik pengolahan teks yang mengubah setiap huruf menjadi huruf kecil atau besar secara konsisten.Tahap ini berjutuan untuk mempermudah proses pencocokan dan analisis teks yang lebih konsisten dan akurat dengan memperlakukan teks dengan cara yang seragam tanpa memperhatikan perbedaan kapitalisasi.Contoh case folding dapat dilihat pada tabel 1.
Tabel 1. Case folding
	asli
	Case folding

	Great app! Love using it every day.
	great app love using it every day

	Terrible experience. The app crashes often.
	terrible experience the app crashes often

	Helped find routing want something different google maps shows shown find parking want go places given good information general questions asked handy tool.
	helped find routing want something different google maps shows shown find parking want go places given good information general questions asked handy tool


2. Tokenizing 
Tokenisasi adalah proses membagi teks menjadi bagian-bagian yang lebih kecil, seperti kata-kata atau frasa. Contoh Tokenizing dapat dilihat pada tabel 2.
Tabel 2. Tokrnisasi
	Asli
	Tokenized

	Its the best app in the world
	['Its', 'the', 'best', 'app', 'in', 'the', 'world']

	must use 
	['must', 'use']

	Good and interesting
	['Good', 'and', 'interesting']

	Useful app 
	['Useful', 'app']

	Keeps giving that "I'm sorry, I cannot assist with that request" error. 
	['Keeps', 'giving', 'that', '``', 'I', "'m", 'sorry', ',', 'I', 'can', 'not', 'assist', 'with', 'that', 'request', "''", 'error', '.']


3. Stemming/Lemmatization
mengubah kata-kata ke bentuk dasarnya berdasarkan analisis morfologis kata, mengingat konteks dan komponen kalimat. Seperti contoh pada tabel 3.
Tabel 3. Stemming/Lemmatization
	Asli
	Lemmatized

	pls provide me a paid version at low cost
	pls provide I a pay version at low cost

	Keeps giving that "I'm sorry, I cannot assist with that request" error.
	keep give that " I be sorry , I can not assist with that request " error

	Its the best app in the world
	its the good app in the world


4. Stopword removal 
kata-kata umum yang sering muncul dalam teks tetapi biasanya tidak memiliki nilai informasi yang signifikan, seperti "the," "is," "in," "and," "to," dan "it.". Penghapusan stopword adalah proses menghilangkan kata-kata ini dari teks untuk memfokuskan pada kata-kata yang lebih penting dan relevan untuk analisis atau pemrosesan bahasa alami.
Table 4. stopword removal

	Sebelum stopword removal
	Sesudah stopword removal

	best app this app is the best ever I just like it very much I just asked many difficult questions but it answered very easily I just love it please install and share it very well
	best app app best ever like much asked many difficult questions answered easily love please install share well



	Actually this technique is very useful . specially this helps to me to explore new things.
	Actually technique useful . specially helps explore new things

	best app of the Play Store
	best app Play Store

	love it
	love

	It is not opening whenever i try to open this app this app immediately closes
	opening whenever try open app app immediately closes


Pada tabel 5 menunjukkan perbandingan antara data sebelum dan sesudah tahapan prapemrosesan yang termasuk pembersihan, case folding, tokenisasi, stemming, dan penghapusan stopword.
Table 5. Pra-pemrosesan Data
	Sebelum Pra-pemrosesan
	Sesudah Pra-pemrosesan

	Its the best app in the world
	best app world

	Exceptional, incredible, although you can reach the chat GPT limit.Best regards!
	exceptional incredible although reach chat gpt limitbest regard

	Good and interesting
	good interesting

	This app is incredible.. It encompasses all technological features.. it's also fast and accurate.. one the features I love so much...is the use of voice.. it's a lifesaver to me.. U are missing alot if you don't HV this app.                                                                                                                                                                                                                   
	app incredible encompasses technological feature also fast accurate one feature love muchis use voice lifesaver u missing alot dont hv app

	like the app
	like app


4.2 Labeling Sentiment
Labeling sentimen adalah proses menentukan dan menandai sentimen (perasaan atau opini) yang ada dalam teks, seperti ulasan atau komentar pengguna. Proses ini merupakan bagian dari analisis sentimen atau pemrosesan bahasa alami (NLP), yang bertujuan untuk memahami emosi atau opini yang diungkapkan dalam teks. Sentimen biasanya dikategorikan ke dalam label seperti positif, negatif, atau netral, dengan ['good', 'great', 'excellent', 'amazing', 'wonderful', 'love'] dan rating tinggi (seperti 4-5 bintang) diberikan label positif, sedangkan ['bad', 'terrible', 'awful', 'horrible', 'poor', 'hate'] dan rating rendah (1-2 bintang) diberikan label negatif . 
Tabel 6. Labelling sentiment 
	Ulasan 
	Sentimen

	best app world
	Positive 

	exceptional incredible although reach chat gpt limitbest regard
	Positive 

	good interesting
	Positive 

	keep give sorry cannot assist request error
	Negative 

	wrong information high population country china show Bharat country population
	Negative 


Dan untuk mengetahui kata-kata yang sering muncul atau untuk melakukan visualisasi data pada setiap label (negative, netral, dan positif) dengan menggunakan fungsi wordcloud pada tools google colab seperti di tunjukkan pada gambar 2 untuk ulasan dengan label sentimen positif, gambar 3 untuk ulasan dengan label sentimen netral, dan gambar 4 untuk ulasan dengan label sentimen negatif. 
Gambar 2. Wordcloud untuk ulasan positif
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Gambar 2. Wordcloud untuk ulasan netral
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Gambar 4. Wordcloud untuk ulasan negatif
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Matriks kebingungan ini menunjukkan kinerja tiga kelas model klasifikasi: negatif, netral, dan positif. Label asli (benar) diwakili oleh baris matriks, dan label yang diprediksi oleh model diwakili oleh kolomnya.
4.3. Support Vector Machine (SVM)
Langkah selanjutnya dilakukan proses SVM dengan Dalam penelitian ini, model support vector machine (SVM) digunakan untuk analisis sentimen karena mampu mengklasifikasikan data teks dengan margin pemisah yang ideal. Hasil penelitian menunjukkan bahwa model SVM berhasil mengkategorikan sentimen ulasan pengguna aplikasi ChatGPT di Google Play dengan akurasi yang signifikan, mencapai 87%. Karakteristik evaluasi seperti presisi, recall, dan skor F1 diuraikan dalam tabel 4, yang menunjukkan bahwa model ini cukup efektif dalam membedakan ulasan positif dan negatif. 

4.4. Hasil Analisis
Gambar 5 menunjukkan hasil cofusion matrix yang menunjukkan kinerja model klasifikasi pada tiga kategori: negatif, netral, dan positif. Label asli (benar) diwakili oleh baris matriks, dan label yang diprediksi oleh model diwakili oleh kolomnya.
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Gambar 5. Confusion matrix

Keterangan : 
Negatif: Dari 204 kasus negatif, 74 diklasifikasikan dengan benar sebagai negatif, sementara 130 salah diklasifikasikan sebagai positif.

Netral: Dari 73 kasus netral, 59 diklasifikasikan dengan benar sebagai netral, namun 14 salah diklasifikasikan sebagai negatif.

Positif: Dari 1354 kasus positif, 1328 diklasifikasikan dengan benar sebagai positif, sedangkan 25 salah diklasifikasikan sebagai negatif.

Matriks ini menunjukkan bahwa model memiliki kecenderungan tinggi dalam mengklasifikasikan kelas positif dengan akurasi tinggi, namun terdapat kelemahan dalam membedakan antara kelas negatif dan netral.
Table 4. Hasil Evaluasi Kinerja Svm
	
	Precision
	Recall
	F1-score
	Support

	Negatif
	0.65
	0.36
	0.47
	204

	Netral 
	0
	0
	0
	73

	Positif
	0.87
	0.98
	0.93
	1354

	
	
	
	
	

	Accuracy
	
	
	0.87
	2450

	Macro avg
	0.87
	0.63
	0.67
	2450

	Weighted avg
	0.87
	0.87
	0.84
	2450

	
	
	
	
	


Berdasarkan hasil pada tabel 4, dapat disimpulkan bahwa model memiliki akurasi sebesar 87%, dengan rata-rata tertimbang presisi sebesar 87%, recall sebesar 87%, dan f1-score sebesar 84%. 
5. Simpulan
Setelah dilakukan penelitian dengan menggunakan model algoritma yang dievaluasi, dapat disimpulkan bahwa model ini menunjukkan performa yang cukup baik untuk menganalisis ulasan aplikasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa model ini mampu mencapai akurasi sebesar 87% dan F1-score tertimbang sebesar 0.84 atau 84%. Hal ini menunjukkan bahwa model tidak hanya efektif dalam memprediksi sentimen dari ulasan pengguna, tetapi juga memberikan hasil yang konsisten dan akurat, terutama untuk kelas positif. Meskipun ada beberapa kelemahan dalam mengklasifikasikan kelas netral, model ini masih dapat diandalkan sebagai alat analisis dalam pengolahan data teks untuk keperluan serupa di masa depan.
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