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RINGKASAN

DEWI SITI KHADIJAH. Analisis Sentimen Berbasis Natural Language
Processing untuk Ulasan Pengguna Terkait Performa Aplikasi pada Platform E-
commerce. Dibimbing oleh IMAS SUKAESIH SITANGGANG dan
MUSHTHOFA.

Pertumbuhan pesat internet di Indonesia mendorong pergeseran belanja
imasyarakat dari luring ke platform e-commerce. Di tengah persaingan ketat,
performa aplikasi menjadi penentu kepuasan dan loyalitas pengguna. Shopee kerap
menerima keluhan gangguan teknis yang berpotensi menggerus kepercayaan
pengguna jika tidak ditindaklanjuti. Ulasan pengguna di Google Play Store menjadi
sumber data yang kaya untuk memahami persoalan tersebut secara langsung dari
sudut pandang pengguna. Penelitian ini bertujuan membangun model analisis
sentimen berbasis Natural Language Processing dengan menggabungkan
IndoBERT dan Bi-LSTM, mengidentifikasi topik dominan beserta distribusinya
pada setiap kelas sentimen menggunakan BERTopic, serta menyusun rekomendasi
berbasis data bagi pengembang untuk meningkatkan performa aplikasi.

Sebanyak 9.395 ulasan berbahasa Indonesia dikumpulkan melalui teknik
scraping dengan periode Februari hingga Mei 2026. Setelah melalui tahap
praproses (pembersihan teks, case folding, normalisasi kata tidak baku,
penghapusan stopword, dan penyaringan), tersisa 6.309 ulasan. Pelabelan sentimen
dilakukan dengan pendekatan hybrid: separuh data dilabeli manual sebagai acuan
dan separuh lainnya dilabeli otomatis menggunakan model pralatih. Distribusi kelas
yaitu 49,2% positif, 40,9% negatif, dan 9,8% netral. Ketidakseimbangan ini
ditangani melalui pembobotan kelas (class weight) selama pelatihan model. Model
gabungan IndoBERT-Bi-LSTM mencapai akurasi keseluruhan sebesar 85,9%
dengan F'/-score makro 0,75 pada data uji.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa performa model sangat baik dalam
mengenali sentimen positif (F/-score 0,91) dan negatif (0,88), namun masih lemah
pada kelas netral (0,45) akibat jumlah data yang jauh lebih sedikit. Pemodelan topik
dengan BERTopic menghasilkan lima topik pada setiap kelas sentimen. Kelima
topik pada kelas negatif mencakup 58,8% ulasan negatif, yaitu keterlambatan
pengiriman (19,6%), keluhan umum terkait barang dan layanan (17,1%), iklan yang
dianggap mengganggu (13,4%), kendala akses akun (5,4%) dan ketidakkonsistenan
kinerja aplikasi (3,3%). Pada kelas positif, kelima topik mencakup 74,7% ulasan
positif, dengan kepuasan berbelanja (44,4%), kemanfaatan aplikasi (15,4%) dan
kemudahan penggunaan (8,1%) sebagai kekuatan yang perlu dipertahankan.

Penelitian ini menghasilkan lima rekomendasi bagi stakeholder dan
pengembang aplikasi, yaitu memperbaiki akurasi estimasi pengiriman dan
keandalan mitra kurir, memperkuat penanganan keluhan terkait barang dan layanan,
mengevaluasi ulang strategi penempatan iklan, menyederhanakan mekanisme
pemulihan akses akun, serta memperkuat pemantauan konsistensi kinerja aplikasi.
Penelitian selanjutnya disarankan menambah data ulasan netral serta menguji
arsitektur lain untuk mengevaluasi kemampuan generalisasi model pada data dari
periode dan platform yang berbeda.

Kata kunci: analisis sentimen, BERTopic, Bi-LSTM, indoBERT, ulasan pengguna



SUMMARY

DEWI SITI KHADIJAH. Analisis Sentimen Berbasis Natural Language
Processing untuk Ulasan Pengguna Terkait Performa Aplikasi pada Platform E-
commerce. Supervised by IMAS SUKAESIH SITANGGANG and MUSHTHOFA.

The rapid growth of internet use in Indonesia has shifted consumer shopping
behavior from offline retail to e-commerce platforms. In a highly competitive
market, application performance determine user satisfaction and loyalty. Shopee
often receives complaints about technical problems that can reduce user trust if they
are not addressed. User reviews on the Google Play Store provide a rich data source
for understanding these problems directly from the users' point of view. This study
aims to develop a sentiment analysis model based on Natural Language Processing
by combining IndoBERT and Bi-LSTM, to identify the dominant topics and their
distribution in each sentiment class using BERTopic, and to formulate data-driven
recommendations for developers to improve application performance.

A total of 9,395 Indonesian-language reviews were collected through
scraping over the period of February to May 2026. After preprocessing (text
cleaning, case folding, normalization of non-standard words, stopword removal,
and filtering), 6,309 reviews remained. Sentiment labeling was performed using a
hybrid approach, in which half of the data was labeled manually as a reference and
the other half was labeled automatically using a validated pre-trained model. This
produced an imbalanced class distribution (49.2% positive, 40.9% negative, and
9.8% neutral). The imbalance was handled by applying class weighting during
model training. The combined IndoBERT-Bi-LSTM model achieved an overall
accuracy of 85.9% with a macro F1-score of 0.75 on the test data.

The results show that the model performs well in recognizing positive (F1-
score 0.91) and negative sentiment (0.88), but remains weak on the neutral class
(0.45) because of the much smaller amount of data in that class. Topic modeling
with BERTopic produced five topics in each sentiment class with an uneven
distribution. The five topics in the negative class cover 58.8% of negative reviews,
namely delivery delays (19.6%), general complaints about goods and services
(17.1%), intrusive advertisements (13.4%), account access problems (5.4%), and
inconsistent application performance (3.3%). In the positive class, the five topics
cover 74.7% of positive reviews, with shopping satisfaction (44.4%), application
usefulness (15.4%), and ease of use (8.1%) as strengths that should be maintained.

This study produces five recommendations for stakeholders and application
developers, namely improving the accuracy of delivery time estimates and the
reliability of courier partners, strengthening the handling of complaints related to
goods and services, re-evaluating advertisement placement strategies, simplifying
account recovery mechanisms, and strengthening the monitoring of application
performance consistency. Future research is suggested to add more neutral review
data and to test alternative architectures in order to evaluate the generalization
capability of the model on data from different periods and platforms.

Keywords: BERTopic, Bi LSTM, IndoBERT, sentiment analysis, user reviews
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I PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan internet yang begitu pesat membuat kita mengakses data
semakin mudah. Berdasarkan data yang diungkapkan oleh Asosiasi Penyelenggara
Jasa Internet Indonesia (APJII), pengguna internet di Indonesia tahun 2024
mencapai 221.563.479 jiwa dari total 278.696.200 jiwa penduduk Indonesia
(79,50%). Perkembangan internet berkembang diiringi oleh peralihan pola belanja
masyarakat dari berbelanja offline (langsung) ke online (e-commerce). Belanja
online bisa dilakukan melalui berbagai platform aplikasi yang dapat diakses di
berbagai perangkat seperti komputer dan ponsel. Penjualan secara online
menawarkan berbagai jenis barang dengan harga yang bervariatif, sehingga
memudahkan masyarakat dalam memilih produk maupun layanan yang diinginkan.
Pada awal 2000-an e-commerce mulai tumbuh di Indonesia, diawali oleh platform
seperti Kaskus dan Bhinneka.com, kemudian pada tahun 2007-2020 muncul
marketplace lainnya yaitu Tokopedia, Bukalapak dan Shopee dan berlanjut pada
tahun 2021 hingga sekarang memasuki era digitalisasi dan FinTech dimana internet
digunakan untuk transaksi ekonomi yang didukung oleh pembayaran digital,
kecerdasan buatan atau artificial intelligence (Al) dan tren social commerce
(Wardhana 2024). Seiring perkembangan berbelanja online, para platform e-
commerce berlomba-lomba dalam berinovasi untuk memberikan pengalaman yang
terbaik untuk masyarakat tetap nyaman dalam berbelanja secara online. Aplikasi e-
commerce telah menjadi bagian penting dari kehidupan masyarakat di era digital
saat ini, yang memungkinkan transaksi jual beli dengan lebih mudah dan cepat. Para
stakeholder aplikasi terus berinovasi dalam mengembangkan aplikasi untuk
meningkatkan pengalaman pengguna.

Sebagai bagian dari layanan digital, performa aplikasi e-commerce menjadi
faktor kunci dalam pengalaman berbelanja pengguna. Berdasarkan data pangsa
pasar gross merchandise value (GMV) e-commerce Indonesia tahun 2025, Shopee
memimpin pasar dengan pangsa 54%, diikuti oleh gabungan TikTok Shop dan
Tokopedia sebesar 39%, Lazada 6% dan Blibli 3%. Keluhan aplikasi terkait fitur
aplikasi, pengiriman barang, pengalaman berbelanja, layanan pelanggan dan kinerja
aplikasi dapat mempengaruhi kepuasan pengguna dan loyalitas pelanggan. Salah
satu contoh nyata dari tantangan dalam menjaga performa layanan digital dapat
dilihat pada keluhan pengguna yang terjadi pada aplikasi Shopee.

Shopee merupakan salah satu platform e-commerce yang berkembang di
Indonesia, pada bulan mei 2025, Shopee menerima sekitar 130 juta kunjungan
perbulan, hampir dua kali lebih banyak dibandingkan dengan platform e-commerce
lain yaitu Tokopedia yang menerima sekitar 62 juta kunjungan perbulan. Aplikasi
Shopee tercatat beberapa kali mengalami gangguan teknis seperti /oading lama,
aplikasi tidak bisa dibuka, gagal checkout hingga kendala dalam pembayaran hal
tersebut didukung dengan adanya beberapa portal berita nasional yang
mengemukakan keluhan pengguna aplikasi Shopee, serta diperkuat dengan hasil
penelitian menggunakan metode topic modelling dan text classification terhadap
persepsi pengguna di media sosial Twitter terhadap tiga platform e-commerce besar
di Indonesia, yakni Tokopedia, Shopee dan Bukalapak. Shopee secara dominan
muncul dalam konteks keluhan seperti “lemot” dan “error” (Sasmita et al. 2021),
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