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Meningkatnya ulasan pengguna Shopee di Google Play Store menjadi sumber
evaluasi layanan, namun bersifat tidak terstruktur sehingga sulit dianalisis
secara manual. Penelitian ini bertujuan menganalisis sentimen pengguna
terhadap aplikasi Shopee menggunakan metode Multinomial Naive Bayes
sebagai upaya mengevaluasi tingkat kepuasan pengguna. Sebanyak 183
ulasan dikumpulkan dan melalui proses text preprocessing yang meliputi
cleansing, case folding, tokenizing, stopword removal, dan stemming.
Selanjutnya, fitur teks dibobot menggunakan TF-IDF dan diklasifikasikan
menjadi sentimen positif dan negatif. Hasil pengujian menunjukkan nilai
akurasi sebesar 83,87%, sensitivitas 68,18%, dan spesifisitas 94,74%.
Mayoritas sentimen negatif berkaitan dengan bug aplikasi, keterlambatan, dan
kendala login, sedangkan sentimen positif didominasi ulasan mengenai
kualitas barang, harga, dan kecepatan layanan. Temuan ini menunjukkan
bahwa metode Naive Bayes efektif digunakan dalam analisis sentimen ulasan
berbahasa Indonesia dan dapat menjadi dasar bagi pengembang untuk
meningkatkan stabilitas sistem serta pengalaman pengguna aplikasi Shopee.

The increasing number of Shopee user reviews on the Google Play Store
serves as a valuable source for evaluating service quality;, however, these
reviews are unstructured, making manual analysis difficult. This study aims
to analyze user sentiment toward the Shopee application using the
Multinomial Naive Bayes method as an effort to evaluate user satisfaction. A
total of 183 reviews were collected and processed through text preprocessing,
including cleansing, case folding, tokenizing, stopword removal, and
stemming. The textual features were then weighted using TF—IDF and
classified into positive and negative sentiments. The experimental results
show an accuracy of 83.87%, a sensitivity of 68.18%, and a specificity of
94.74%. Most negative sentiments were related to application bugs, delays,
and login issues, while positive sentiments were dominated by reviews
regarding product quality, pricing, and service speed. These findings indicate
that the Naive Bayes method is effective for sentiment analysis of Indonesian-
language reviews and can serve as a basis for developers to improve system
stability and the overall user experience of the Shopee application.

1.

Pendahuluan

Perkembangan teknologi digital telah meningkatkan aktivitas pengguna pada platform e-commerce di
Indonesia. Shopee, Tokopedia, dan marketplace lainnya menjadi bagian penting dalam kehidupan masyarakat
modern, sehingga jumlah ulasan pengguna terhadap aplikasi tersebut juga semakin meningkat [1]. Ulasan
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pengguna di platform e-commerce merupakan sumber informasi penting untuk memahami opini masyarakat dan
mengevaluasi tingkat kepuasan pelanggan [2]. Namun, ulasan yang terdapat di Google Play Store bersifat tidak
terstruktur, menggunakan gaya bahasa yang beragam, serta sering memuat singkatan maupun emotikon sehingga
sulit dianalisis secara manual [3]. Oleh karena itu, dibutuhkan pendekatan analisis sentimen untuk mengolah
ulasan secara otomatis dan mengidentifikasi kecenderungan opini pengguna [4].

Analisis sentimen merupakan salah satu metode yang banyak digunakan dalam klasifikasi opini publik.
Metode ini efektif untuk memahami persepsi pengguna secara langsung melalui teks ulasan yang mereka berikan
[5]. Dalam proses analisis sentimen, algoritma yang umum digunakan adalah Naive Bayes Classifier (NBC)
karena memiliki kemampuan komputasi yang efisien serta performa stabil pada data teks berbahasa Indonesia [6].
Berbagai penelitian menunjukkan bahwa Naive Bayes mampu memberikan tingkat akurasi yang tinggi pada data
berskala kecil hingga menengah, termasuk data ulasan e-commerce [7]. Selain itu, kinerja algoritma ini dapat
ditingkatkan melalui penggunaan metode pembobotan kata seperti Term Frequency—Inverse Document Frequency
(TF-IDF) [8].

Penelitian sebelumnya juga menunjukkan bahwa Naive Bayes efektif digunakan untuk analisis sentimen
pada layanan e-commerce seperti Shopee dan marketplace lainnya [9]. Selain itu, penelitian lebih lanjut
mengonfirmasi bahwa algoritma ini tetap kompetitif dibandingkan metode lain seperti SVM atau Decision Tree
dalam memproses ulasan pengguna [10]. Studi tambahan juga memperlihatkan bahwa Naive Bayes mampu
bekerja dengan baik pada berbagai jenis ulasan aplikasi, termasuk aplikasi pengiriman, marketplace, hingga
aplikasi mobile banking [11]. Dengan demikian, analisis sentimen berbasis Naive Bayes menjadi pendekatan yang
relevan untuk mengevaluasi pola opini pengguna terhadap aplikasi digital.

Berdasarkan permasalahan tersebut, penelitian ini dilakukan untuk menganalisis sentimen pengguna
terhadap aplikasi Shopee melalui ulasan di Google Play Store menggunakan algoritma Multinomial Naive Bayes.
Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi kecenderungan sentimen pengguna terhadap layanan Shopee serta
memberikan gambaran mengenai aspek-aspek yang paling banyak dikeluhkan maupun diapresiasi oleh pengguna.
Selain itu, penelitian ini juga memberikan rekomendasi bagi pengembang dalam meningkatkan performa sistem,
kualitas layanan, dan pengalaman pengguna secara keseluruhan. Melalui hasil analisis ini, penelitian diharapkan
dapat memberikan kontribusi praktis dalam pengembangan layanan e-commerce berbasis data opini pengguna.

2. Tinjauan Literatur

Analisis sentimen merupakan salah satu pendekatan dalam text mining yang digunakan untuk
mengidentifikasi opini atau kecenderungan emosi dalam sebuah teks. Pendekatan ini banyak diterapkan pada
ulasan aplikasi digital karena mampu memberikan gambaran langsung mengenai persepsi pengguna terhadap
layanan yang mereka gunakan. Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa analisis sentimen sangat bermanfaat
dalam mengevaluasi kualitas suatu aplikasi, termasuk performa sistem, pengalaman pengguna, maupun kepuasan
pelanggan [12].

Salah satu algoritma yang sering digunakan dalam analisis sentimen adalah Naive Bayes Classifier (NBC).
Algoritma ini bekerja berdasarkan prinsip probabilitas dan memiliki keunggulan dalam kecepatan pelatihan serta
efisiensi komputasi. Penelitian terdahulu membuktikan bahwa Naive Bayes mampu memberikan hasil klasifikasi
yang baik pada ulasan aplikasi mobile seperti CapCut, terutama karena struktur teks pada ulasan tersebut
cenderung singkat sehingga mudah diolah oleh model [13]. Selain itu, efektivitas algoritma ini semakin meningkat
ketika dikombinasikan dengan metode pembobotan kata seperti TF—IDF yang dapat membantu model mengenali
kata-kata yang memiliki peranan penting dalam menentukan kelas sentimen [14].

Dalam domain e-commerce, algoritma Naive Bayes juga telah digunakan secara luas untuk
mengklasifikasikan ulasan pengguna pada platform seperti Shopee dan Tokopedia. Penelitian sebelumnya
menunjukkan bahwa algoritma ini mampu mencapai performa yang kompetitif dalam memetakan opini pengguna
terhadap kualitas layanan, produk, maupun fitur aplikasi yang disediakan [15]. Hasil penelitian tersebut
menegaskan bahwa Naive Bayes tetap menjadi algoritma yang relevan dan efektif digunakan dalam penelitian
berbasis ulasan teks, terutama pada dataset berbahasa Indonesia yang memiliki variasi gaya bahasa.

Penelitian lain pada ulasan aplikasi digital di Google Play Store juga menunjukkan bahwa Naive Bayes
memiliki akurasi yang stabil dalam mengklasifikasikan sentimen pengguna. Hal ini menjadikan Naive Bayes
sebagai salah satu algoritma pilihan dalam penelitian yang membutuhkan efisiensi pemrosesan dan kemampuan
interpretasi yang baik. Penelitian yang dilakukan pada ulasan aplikasi Getcontact, misalnya, membuktikan bahwa
Naive Bayes mampu memberikan hasil klasifikasi yang cukup akurat pada ulasan pendek yang umum ditemukan
di aplikasi mobile [16]. Temuan ini semakin memperkuat bahwa Naive Bayes merupakan metode yang sesuai
untuk diterapkan dalam analisis sentimen pada ulasan aplikasi Shopee di Google Play Store.
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3. Metode Penelitian

3.1. Pengumpulan dan Persiapan Data

Data yang digunakan dalam penelitian ini diperoleh dari ulasan publik pengguna aplikasi Shopee di Google
Play Store. Data tersebut dipilih karena bersifat terbuka dan merepresentasikan pengalaman nyata pengguna
terhadap performa aplikasi. Sebanyak 183 ulasan dikumpulkan secara manual, terdiri dari 95 ulasan negatif dan
88 ulasan positif. Proses pelabelan dilakukan dengan mengacu pada rating bintang yang diberikan pengguna, di
mana rating 1 dan 2 dikategorikan sebagai negatif, sedangkan rating 4 dan 5 dikategorikan sebagai positif. Rating
3 bintang tidak disertakan karena dianggap bersifat netral.

Sebelum dilakukan proses analisis, seluruh data teks melalui tahapan praproses (text preprocessing) untuk
membersihkan elemen yang tidak relevan dan memastikan teks siap digunakan dalam klasifikasi. Langkah
praproses meliputi case folding (mengubah semua huruf menjadi huruf kecil), cleansing (menghapus tanda baca,
angka, emoji, dan URL), tokenizing (memecah teks menjadi kata-kata), stopword removal (menghapus kata umum
yang tidak bermakna sentimen), dan stemming (mengembalikan kata ke bentuk dasar menggunakan algoritma
Sastrawi). Hasil dari tahap ini berupa data teks yang bersih dan seragam, siap untuk diolah pada tahap pembentukan
fitur.

3.2. Pembentukan Fitur dan Penerapan Algoritma

Tahap berikutnya adalah mengubah teks menjadi bentuk numerik menggunakan metode TF—IDF (Term
Frequency—Inverse Document Frequency). Representasi ini digunakan untuk menilai pentingnya suatu kata dalam
dokumen relatif terhadap kumpulan dokumen lainnya. Kata yang sering muncul di satu ulasan tetapi jarang muncul
di ulasan lain akan memperoleh bobot yang lebih tinggi, karena dianggap lebih informatif terhadap konteks
sentimen.

Hasil representasi TF—IDF kemudian digunakan sebagai input bagi algoritma Multinomial Naive Bayes
(MNB), yaitu salah satu varian dari metode Naive Bayes yang umum digunakan dalam klasifikasi teks. Algoritma
ini bekerja dengan menghitung probabilitas setiap kata terhadap kelas sentimen (positif atau negatif), dan
menentukan kelas dengan nilai probabilitas tertinggi sebagai hasil akhir. Pemilihan algoritma ini didasarkan pada
keunggulannya yang sederhana, cepat dilatih, serta terbukti efektif untuk data teks berbahasa Indonesia dengan
jumlah data sedang.

3.3. Pengujian dan Evaluasi Model

Data yang telah diproses kemudian dibagi menjadi dua bagian, yaitu data latih (training data) sebesar 80%
dan data uji (testing data) sebesar 20%. Data latih digunakan untuk membangun model, sedangkan data uji
digunakan untuk menilai kemampuan model dalam mengklasifikasikan data baru yang belum dikenalnya. Setelah
pelatihan selesai, dilakukan evaluasi kinerja model menggunakan beberapa metrik umum, yaitu akurasi (accuracy),
presisi (precision), recall, dan F1-score.

Akurasi digunakan untuk menghitung proporsi prediksi yang benar terhadap total data uji, presisi mengukur
ketepatan model dalam mengenali kelas positif, recall mengukur kemampuan model dalam mendeteksi seluruh
data positif yang benar, sedangkan F1-score merupakan rata-rata harmonik antara presisi dan recall untuk menilai
keseimbangan performa model. Selain itu, hasil klasifikasi divisualisasikan melalui confusion matrix untuk
melihat jumlah prediksi benar dan salah pada masing-masing kelas sentimen. Hasil dari evaluasi ini kemudian
dianalisis untuk mengetahui seberapa baik model bekerja dalam mendeteksi opini pengguna serta sejauh mana
hasil tersebut dapat digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan pengguna aplikasi Shopee di Google Play Store.

4. Hasil dan Pembahasan

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis sentimen pengguna terhadap aplikasi Shopee berdasarkan ulasan
yang diambil dari Google Play Store. Data yang digunakan berupa teks komentar yang telah melalui tahap text
preprocessing agar dapat diproses secara otomatis oleh sistem. Proses praproses ini mencakup cleansing untuk
menghapus karakter yang tidak relevan, case folding untuk menyeragamkan huruf menjadi kecil semua, tokenizing
untuk memecah kalimat menjadi kata-kata, stopword removal untuk menghapus kata umum yang tidak bermakna
sentimen, serta stemming untuk mengembalikan kata ke bentuk dasarnya menggunakan algoritma Sastrawi.
Tahapan ini penting untuk memastikan bahwa data yang digunakan benar-benar bersih dan siap diolah dalam tahap
klasifikasi.

Data ulasan yang sudah diproses kemudian dikonversi ke bentuk numerik menggunakan metode Term
Frequency—Inverse Document Frequency (TF—IDF). TF-IDF digunakan untuk menilai seberapa penting suatu kata
dalam sebuah dokumen ulasan dibandingkan dengan seluruh kumpulan ulasan. Kata-kata yang sering muncul pada
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satu ulasan tetapi jarang muncul pada ulasan lain akan memiliki bobot yang lebih tinggi karena dianggap lebih
relevan terhadap konteks sentimen. Hasil pembobotan ini kemudian dijadikan sebagai input pada algoritma
Multinomial Naive Bayes (MNB) untuk mengklasifikasikan teks ke dalam dua kategori, yaitu sentimen positif dan
sentimen negatif.

Proses pengujian dilakukan dengan membagi dataset menjadi 80% data latih (training) dan 20% data uji
(testing). Model Naive Bayes kemudian dilatih menggunakan data latih untuk membangun pola klasifikasi,
sedangkan data uji digunakan untuk mengukur performa model terhadap data baru. Dari hasil pengujian diperoleh
confusion matrix seperti pada Gambar 3, dengan rincian nilai:

e True Positive (TP) = 60 — ulasan positif yang benar diklasifikasikan sebagai positif,

e True Negative (TN) = 90 — ulasan negatif yang benar diklasifikasikan sebagai negatif,

e False Positive (FP) = 5 — ulasan negatif yang salah diklasifikasikan sebagai positif,

e False Negative (FN) =28 — ulasan positif yang salah diklasifikasikan sebagai negatif.

Berdasarkan niali tersebut, dilakukan perhitungan metrik evaluasi model sebagai berikut:

1. Akurasi dihitung untuk mengetahui seberapa banyak prediksi yang benar dibandingkan dengan seluruh data

uji.
TP+ TN

. _ 0
Akurasi TP+ TN £ FP FN X100%

Subsititusi nilai ke dalam rumus:

dteurasi = ——20F 90 10006 = 20 x 1009 = 83.87%
Wrast = e 0190 + 5 + 28 °= 183 0= €387

Artinya, dari seluruh data uji, sebanyak 83,87% berhasil diklasifikasikan dengan benar oleh model.

2. Sensitivitas (Recall) digunakan untuk mengukur kemampuan model dalam mengenali seluruh data positif
yang benar.

TP
S itivitas = ——— X 1009
ensitivitas TP+ FN %

Substitusi nilai:

60 60
= X100% = — X100% = 68.18°
Sensitivitas 60728 00% 38 00% = 68.18%

Nilai ini menunjukkan bahwa model berhasil mengenali 68,18% ulasan positif dengan benar, sementara
sisanya salah klasifikasi sebagai negatif.

3. Spesifitas digunakan untuk mengukur seberapa baik model mengenali data negatif dengan tepat.

TN
e -V 1000
Spesifisitas TN+ FP 00%

Substitusi nilai:

90
Spesifisitas = X100% = 95 X 100% = 94.74%

90 + 5

Nilai ini menunjukkan bahwa model memiliki kemampuan sangat baik dalam mengenali ulasan negatif.
4.1. Visualisasi Data

1. Wordcloud Sentimen Positif Shopee
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Wordcloud Sentimen Positif Shopee
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Gambar 1. Wordcloud Sentimen Positif Shopee

Gambar 1 memperlihatkan hasil visualisasi wordcloud yang menggambarkan kata-kata yang paling
sering muncul dalam ulasan pengguna. Ukuran kata yang lebih besar menandakan frekuensi kemunculan yang
lebih tinggi. Pada wordcloud ini, kata-kata seperti “barang”, “bagus”, “cepat”, “murah”, dan “puas” mendominasi
kelompok sentimen positif, menunjukkan bahwa pengguna merasa puas terhadap kualitas barang dan efisiensi
proses belanja di aplikasi Shopee. Sebaliknya, kata-kata seperti “error”, “lama”, “login”, dan “pengiriman” muncul
lebih sering dalam kelompok sentimen negatif, yang menunjukkan keluhan terhadap aspek teknis dan sistem
logistik. Visualisasi ini membantu memperjelas fokus opini pengguna: aspek fungsional dan harga menjadi
kekuatan utama Shopee, sedangkan stabilitas sistem dan kecepatan pengiriman masih perlu ditingkatkan.

2. DistribuiRating Pengguna Shopee di Google Play

Distribusi Rating Pengguna Shopee di Google Play
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Gambar 2. Distribusi Rating Pengguna Shopee di Google Play

Gambar 2 menampilkan distribusi jumlah ulasan pengguna Shopee berdasarkan kategori sentimen positif
dan negatif. Terlihat bahwa jumlah ulasan negatif sedikit lebih tinggi dibandingkan ulasan positif. Kondisi ini
menunjukkan bahwa meskipun Shopee mendapatkan banyak tanggapan baik dari pengguna, masih terdapat
proporsi signifikan dari pengguna yang menyampaikan keluhan atau ketidakpuasan terhadap layanan. Sentimen
negatif ini umumnya disebabkan oleh faktor seperti keterlambatan pengiriman, bug sistem, serta kendala login
yang sering muncul. Sementara itu, ulasan positif banyak menyoroti kemudahan transaksi, promo menarik, dan
kecepatan layanan pengiriman. Secara keseluruhan, hasil ini memberikan gambaran awal mengenai persepsi
pengguna terhadap performa aplikasi Shopee di Google Play Store.
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3. Persentasi Sentimen Penggunaan Shopee di Play Store

Persentase Sentimen Pengouna Shopee di Play Store

Positit

Begalil

Gambar 3. Persentasi Sentimen Penggunaan Shopee di Play Store

Gambar 3 menunjukkan visualisasi proporsi persentase antara sentimen positif dan negatif dari hasil
klasifikasi Naive Bayes. Berdasarkan diagram tersebut, diperoleh bahwa 53,3% ulasan pengguna termasuk
kategori negatif, sedangkan 46,7% ulasan termasuk kategori positif. Hasil ini menggambarkan bahwa sebagian
besar pengguna masih memberikan tanggapan yang kurang puas terhadap aplikasi Shopee, terutama terkait bug,
keterlambatan, serta kendala teknis lainnya. Sementara itu, proporsi ulasan positif yang cukup besar menunjukkan
bahwa banyak pengguna tetap mengapresiasi fitur promosi dan kemudahan penggunaan aplikasi. Secara umum,
proporsi ini menegaskan bahwa persepsi pengguna terhadap Shopee cenderung netral ke arah negatif, sehingga
pengembang perlu melakukan peningkatan pada sisi teknis untuk menekan jumlah keluhan yang muncul di
platform.

4. Confusion Matrix-Model Navie Bayes Shopee

Confusion Matrix - Model Naive Bayes Shopee

Positif

Aktual

Negatif

I
Positif Negatif
Prediksi

Gambar 4 Confusion Matrix-Model Navie Bayes Shopee

Gambar 4 menampilkan confusion matrix hasil pengujian model Naive Bayes terhadap data ulasan
pengguna. Matriks ini menggambarkan jumlah prediksi benar dan salah dari model terhadap dua kelas utama:
positif dan negatif. Berdasarkan hasil pengujian diperoleh nilai True Positive (TP) = 60, True Negative (TN) = 90,
False Positive (FP) = 5, dan False Negative (FN) = 28. Dari nilai tersebut kemudian dihitung performa model
dengan hasil akurasi sebesar 83,87%, sensitivitas sebesar 68,18%, dan spesifisitas sebesar 94,74%. Nilai akurasi
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yang tinggi menunjukkan bahwa model bekerja cukup baik secara keseluruhan, sementara spesifisitas yang tinggi
menandakan model sangat efektif dalam mengenali ulasan negatif. Namun, nilai sensitivitas yang lebih rendah
menunjukkan bahwa masih ada sebagian ulasan positif yang salah diklasifikasikan sebagai negatif. Hal ini
menandakan perlunya peningkatan model agar dapat mengenali variasi bahasa positif yang lebih beragam dalam
ulasan pengguna.

5. Kesimpulan

Penelitian ini menyimpulkan bahwa algoritma Multinomial Naive Bayes mampu memberikan performa yang
cukup efektif dalam menganalisis sentimen ulasan pengguna terhadap aplikasi Shopee di Google Play Store.
Dengan melalui proses text preprocessing dan pembobotan TF—IDF, model berhasil mencapai akurasi sebesar
83,87%, sensitivitas 68,18%, dan spesifisitas 94,74%, yang menunjukkan kemampuan baik dalam mengenali pola
sentimen terutama pada ulasan negatif. Analisis visual seperti wordcloud dan distribusi sentimen juga
memperlihatkan bahwa keluhan pengguna banyak berkaitan dengan bug aplikasi, keterlambatan pengiriman, dan
kendala login, sedangkan sentimen positif didominasi kualitas produk, harga, dan kecepatan layanan. Hasil ini
menegaskan bahwa metode Naive Bayes dapat digunakan secara efektif untuk mengevaluasi kepuasan pengguna
melalui ulasan berbahasa Indonesia. Temuan penelitian ini diharapkan dapat menjadi dasar bagi pengembang
Shopee untuk meningkatkan stabilitas sistem, memperbaiki fitur yang bermasalah, dan mengoptimalkan
pengalaman pengguna secara keseluruhan.
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