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INTISARI

Perkembangan e-commerce yang pesat, khususnya pada aplikasi Shopee,
mendorong banyak pengguna untuk memberikan ulasan terhadap sistem dan fitur
layanan yang tersedia pada aplikasi tersebut. Ulasan tersebut mengandung opini
yang dapat dimanfaatkan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan. Namun,
jumlah ulasan yang sangat banyak menyebabkan sulitnya melakukan analisis secara
manual. Oleh karena itu, diperlukan suatu metode otomatis untuk
mengklasifikasikan sentimen ulasan pengguna.

Penelitian ini dilakukan untuk membantu proses analisis ulasan pengguna
secara otomatis sehingga informasi mengenai kepuasan maupun keluhan pengguna
terhadap aplikasi Shopee dapat diketahui dengan lebih cepat dan efisien.
Pendekatan yang digunakan adalah Natural Language Processing (NLP) melalui
tahapan preprocessing teks. Selanjutnya dilakukan ekstraksi fitur menggunakan
metode Term Frequency-Inverse Document Frequency (TF-IDF) untuk mengubah
data teks menjadi representasi numerik. Proses klasifikasi dilakukan menggunakan
algoritma Logistic Regression untuk mengelompokkan sentimen ke dalam tiga
kategori, yaitu positif, negatif dan netral.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa model yang dibangun mampu
mengklasifikasikan sentimen dengan baik. Berdasarkan evaluasi menggunakan
confusion matrix, diperoleh nilai akurasi sebesar 85%, dengan nilai precision,
recall, dan fI-score pada kelas sentimen negatif masing-masing sebesar 0,86, 0,73,
dan 0,79, pada kelas netral sebesar 0,84, 0,98, dan 0,90, serta pada kelas positif
sebesar 0,85, 0,84, dan 0,84. Hasil tersebut menunjukkan bahwa metode yang
digunakan cukup efektif dalam melakukan analisis sentimen terhadap ulasan
pengguna Shopee.

Dengan demikian, penelitian ini dapat membantu dalam memahami opini
pelanggan secara otomatis serta dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan bagi
pelaku bisnis dalam meningkatkan kualitas produk dan layanan.

Kata kunci: Analisis Sentimen, Natural Language Processing, TF-IDF, Logistic

Regression, Shopee
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ABSTRACT

The rapid growth of e-commerce, especially in the Shopee application, has
encouraged many users to provide reviews regarding the system and service
features available on the platform. These reviews contain opinions that can be
utilized to determine customer satisfaction levels. However, the large number of
reviews makes manual analysis difficult. Therefore, an automatic method is needed

to classify user review sentiments.

This study was conducted to assist the process of analyzing user reviews
automatically so that information regarding user satisfaction and complaints about
the Shopee application can be identified more quickly and efficiently. The approach
used in this research is Natural Language Processing (NLP) through text
preprocessing stages. Furthermore, feature extraction was carried out using the
Term Frequency-Inverse Document Frequency (TF-IDF) method to transform text
data into numerical representations. The classification process was performed
using the Logistic Regression algorithm to categorize sentiments into three classes:

positive, negative, and neutral.

The results showed that the developed model was able to classify sentiments
effectively. Based on the evaluation using a confusion matrix, the model achieved
an accuracy of 85%, with precision, recall, and fl-score values for the negative
class of 0.86, 0.73, and 0.79, respectively, for the neutral class of 0.84, 0.98, and
0.90, and for the positive class of 0.85, 0.84, and 0.84. These results indicate that
the proposed method is sufficiently effective in performing sentiment analysis on

Shopee user reviews.

Therefore, this research can help in understanding customer opinions
automatically and can be used as a consideration for businesses in improving

product and service quality.

Keywords: Sentiment Analysis, Natural Language Processing, TF-IDF, Logistic

Regression, Shopee
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