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Received: 23 Januari 2025 Abstrak. Kemajuan teknologi dan pertumbuhan e-commerce telah
Accepted: 10 Maret 2025 mengahasilkan data sentimen pengguna dalam jumlah besar, yang dapat
Published: 14 April 2025 dimanfaatkan untuk meningkatkan pengalaman pengguna. Shopee merupakan

platform e-commerce di Indonesia yang memungkinkan pengguna untuk
membeli dan menjual berbagai produk secara online. Melalui aplikasi Shopee,
pengguna bisa menemukan beragam produk mulai dari pakaian, elektronik,
kosmetik, kebutuhan rumah tangga, hingga makanan. Namun pada analisis
data sentimen sering kali terkendala oleh kompleksitas data dan rendahnya
akurasi model konvensional. Penelitian ini bertujuan untuk meningkatkan
akurasi dalam pengguna aplikasi Shopee dengan menerapkan algoritma
Neural Network. Evaluasi sentimen pengguna aplikasi penting bagi
perusahaan e-commerce, seperti Shopee, karena memberikan gambaran
mengenai kepuasaan dan pengalaman pengguna terhadap layanan yang
Corespondent Email: ditawarkan. Dalam penelitian ini, algoritma Neural Network digunakan untuk
raazahral107@gmail.com memproses data sentimen dengan mengoptimalkan parameter untuk
meningkatkan parameter optimal, termasuk nilai K terbaik yang dapat
meningkatkan kinerja model. Hasil eksperimen menunjukan bahwa pada nilai
K terbaik adalah 2, dengan akurasi model mencapai 95,08%. Untuk mengukur
efektivitas lebih lanjut, nilai recall dan precision dihitung untuk kategori
positif dan negatif. Hasil recall untuk sentimen positif mencapai 98,77%,
sementara untuk sentimen negatif sebesar 93,33%. Selain itu, precision untuk
kategori positif sebesar 93,73% dan untuk negatif sebesar 96,55%.
Berdasarkan pengukuran ini, diperoleh nilai F1 score sebesar 95,55% yang
menunjukan tingkat akurasi dalam analisis data sentimen.
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Abstract. Advances in technology and the growth of e-commerce have
generated a large amount of user sentiment data, which can be leveraged to
improve user experience. Shopee is an e-commerce platform in Indonesia that
allows users to buy and sell various products online. Through the Shopee app,
users can find a variety of products ranging from clothing, electronics,
cosmetics, household needs, to food. However, sentiment data analysis is often
constrained by data complexity and the low accuracy of conventional models.
This research aims to improve accuracy in Shopee app users by applying
Neural Network algorithm. Evaluation of application user sentiment is
important for e-commerce companies, such as Shopee, because it provides an
overview of user satisfaction and experience with the services offered. In this
research, the Neural Network algorithm is used to process sentiment data by
optimizing parameters to improve the optimal parameters, including the best
K value that can improve model performance. Experimental results show that
the best K value is 2, with model accuracy reaching 95.08%. To further
measure effectiveness, recall and precision values were calculated for positive
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and negative categories. The recall result for positive sentiment reached
98.77%, while for negative sentiment it was 93.33%. In addition, the precision
for the positive category was 93.73% and for the negative category was

93.33%.

1. PENDAHULUAN

Di Indonesia pengguna e-commerce
berkembang pesat seiring perilaku konsumen
dengan semakin banyaknya orang yang
melakukan pembelian secara online [1].
Menurut laporan We Are Social, sekitar 178,9
juta orang Indonesia telah terlibat dalam belanja
online dari awal tahun 2022 hingga akhir 2023
[2]. Dalam era digital yang semakin maju,
analisis sentimen menjadi salah satu komponen
penting dalam memahami opini pengguna
terhadap suatu produk atau layanan [3].
Aplikasi e-commerce seperti Shopee terus
berkembang dan menjadi salah satu platform
yang popular di Indonesia, dengan jutaan ulasan
dari pengguna yang berinteraksi setiap hari.
Ulasan-ulasan ini mengandung informasi yang
sangat berharga mengenai tingkat kepuasaan
dan pengalaman pengguna [4]. Namun, karena
data ulasan yang tersedia sangat besar,
pengolahan manual untuk menganalisis
sentimen  pengguna tidak efisien dan
memerlukan pendekatan berbasis teknologi.
Analisis  sentimen menggunakan  Teknik
machine learning telah menjadi solusi untuk
memahami pola dalam data teks secara otomatis
[5]. Dengan adanya teknologi ini, model dapat
memprediksi apakah suatu ulasan atau
komentar pengguna mengandung sentimen
positif atau negatif [6]. Salah satu algoritma
machine learning yang semakin popular dalam
menganalisis data teks adalah Neural Network
[7]. Neural Network vyang awalnya
dikembangkan untuk pemrosesan gambar,
terbukti efektif dalam memproses data teks
melalui Teknik embedding yang mengubah teks
menjadi  representasi numerik [8]. Pada
penelitian ini, algoritma Neural Network
diterapkan untuk meningkatkan akurasi dalam
pengklasifikasian sentimen data kepuasan
pengguna aplikasi Shopee [9]. Neural Network
menawarkan keuntungan dalam menangkap
pola-pola lokal dalam data teks, seperti frase
atau Kkata-kata penting yang menentukan
sentiment, yang sulit ditangkap oleh model
tradisional seperti Naive Bayes atau Support
Vector Machine (SVM) [10]. Perkembangan
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pesat di bidang Informatika telah menghasilkan
transformasi yang signifikan dalam berbagai
aspek kehidupan, termasuk teknologi, bisnis,
dan pendidikan [11]. Inovasi dalam teknologi
informasi dan komunikasi telah mendorong
efisiensi operasional, meningkatkan
aksesibilitas informasi, serta memperluas
jangkauan pasar secara globa. Dalam konteks
bisnis, e-commerce telah menjadi salah satu
pendorong utama pertumbuhan ekonomi
digital, mengubah cara konsumen berinteraksi
dengan produk dan layanan [12]. Aplikasi
seperti Shopee tidak hanya menyediakan
platform untuk transaksi jual beli, tetapi juga
mengumpulkan data berharga terkait sentimen
dan kepuasan pengguna. Hal ini menciptakan
kebutuhan mendesak untuk menganalisis data
sentimen guna memahami  pengalaman
pelanggan secara lebih mendalam. Dalam
literatur terkini, penerapan teknik pembelajaran
mesin, khususnya algoritma Neural Network,
telah  menunjukkan potensi besar dalam
meningkatkan akurasi analisis  sentimen,
membantu bisnis dalam merespons kebutuhan
konsumen dengan lebih tepat [13]. Dengan
demikian, penelitian ini berfokus pada
penerapan algoritma Neural Network dalam
analisis  sentimen  untuk  meningkatkan
kepuasan pengguna aplikasi Shopee, yang
diharapkan dapat memberikan kontribusi
signifikan terhadap pengembangan strategi
bisnis yang lebih efektif di era digital saat ini
[14].

Pada penelitian Algoritma Neural Network
untuk peningkatan model Klasifikasi pada data
sentimen kepuasaan pengguna aplikasi Shopee
dengan data sentimen yang tidak memadai atau
kurang representatif dapat mempengaruhi hasil
akurasi model. Data yang diambil dari ulasan
pengguna di aplikasi Shopee mungkin memiliki
bias tertentu atau jumlahnya terbatas, sehingga
sulit mewakili seluruh populasi pengguna. Data
yang terlalu bervariasi dalam gaya bahasa atau
berisis bahasa informal dapat menyulitkan
model untuk mengenali pola sentimen secara
akurat. Bahasa yang digunakan dalam ulasan
sering kali informal dan mengandung
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singkatan, emotikon, atau bahasa slang, yang
memerlukan pra-pemrosesan khusus agar dapat
dipahami oleh model Neural Network. Proses
pra-pemrosesan ini memerlukan Teknik yang
tepat, seperti stopword, stemming, dan filter
kata-kata yang tidak relevan, untuk memastikan
data bersih dan relevan.

Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa
analisis sentimen dalam kontek aplikasi e-
comm erce, khususnya menggunakan algoritma
Convolutional Neural Network (CNN) dan
pendekatan tradisional lainnya, telah banyak
dieksplorasi. Sebagai contoh, penelitian oleh
[15] menunjukkan bahwa penggunaan CNN
untuk analisis sentimen pada produk apparel
dapat meningkatkan akurasi, tetapi penelitian
ini masih terbatas pada kategori produk tertentu
dan  tidak  mempertimbangkan  aspek
multimodal data. Selanjutnya, [16] menemukan
bahwa analisis sentimen berbasis CNN dapat
memberikan wawasan yang berharga, tetapi
kurang  mengeksplorasi  variabel  yang
mempengaruhi kepuasan pengguna secara lebih
mendalam. Dalam kajian terbaru, [16]
menunjukkan pentingnya optimasi
hiperparameter dalam meningkatkan performa
model, namun penelitian ini masih berfokus
pada teknik konvensional dan belum
menerapkan algoritma Neural Network secara
menyeluruh untuk analisis sentimen di platform
e-commerce. Temuan dari [17] penelitian-
penelitian ini menunjukkan bahwa meskipun
ada kemajuan, masih terdapat peluang untuk
mengeksplorasi  potensi algoritma Neural
Network dalam konteks analisis sentimen yang
lebih  komprehensif dan mengidentifikasi
faktor-faktor  yang lebih  luas  yang
mempengaruhi kepuasan pengguna.

Tujuan utama penelitian ini adalah untuk
mengoptimalkan model klasifikasi analisis
sentimen terhadap data kepuasan pengguna
aplikasi Shopee melalui penerapan algoritma
Neural Network [18]. Dengan pendekatan ini,
diharapkan dapat menghasilkan model yang
lebih efektif dalam mengidentifikasi dan
menginterpretasikan sentimen pengguna dari
ulasan yang diberikan [14]. Kontribusi yang
diharapkan dari  penelitian ini  adalah
memberikan wawasan baru tentang cara
meningkatkan metrik kepuasan pengguna di
platform e-commerce dengan menggunakan
teknik analisis yang lebih maju [19]. Manfaat
praktis dari penelitian ini meliputi peningkatan
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kualitas layanan dan pengalaman pengguna di
aplikasi Shopee, yang pada gilirannya dapat
berkontribusi pada loyalitas pelanggan dan
peningkatan Penjualan [20]. Hasil dari
penelitian ini juga dapat digunakan oleh
pemangku kepentingan di bidang e-commerce
untuk mengambil keputusan yang lebih tepat
berdasarkan analisis sentimen yang akurat,
sehingga dapat meningkatkan daya saing
mereka di pasar yang semakin kompetitif [21].

Dalam penelitian ini mencakup Langkah-
langkah terstruktur untuk
mengimplementasikan  algoritma  Neural
Network guna meningkatkan model klasifikasi
dalam menganalisis data sentimen dari ulasan
kepuasan  pengguna  aplikasi ~ Shopee.
Pendekatan ini melibatkan serangkaian tahap,
mulai dari pengumpulan data hingga evaluasi
hasil, dengan focus pada penggunaan Teknik
machine learning yang tepat untuk mencapai
hasil yang diinginkan [17]. Setelah melalui
seluruh proses, penelitian akan menarik
kesimpulan berdasarkan hasil evaluasi dan
perbandingan model. Rekomendasi juga akan
diberikan mengenai bagaimana implementasi
Neural Network dapat dioptimalkan lebih
lanjut, serta potensi pengembangan untuk
penelitian di masa mendatang. Dengan
pendekatan ini, diharapkan algoritma Neural
Network dapat memberikan peningkatan
akurasi dalam klasifikasi sentiment data
kepuasaan pengguna aplikasi Shopee, serta
menjadi kontribusi yang signifikan dalam
penerapan machine learning untuk analisis data
teks.

2. TINJAUAN PUSTAKA

A. Neural Network dalam Analisis
Sentimen. Neural Network adalah algoritma
machine learning yang dirancang untuk meniru
cara kerja otak manusia dalam mengenali pola
dan hubungan dalam data. Dalam analisis
sentimen, Neural Network mampu memproses
data teks dengan lebih efektif melalui teknik
embedding, yang mengubah teks menjadi
representasi  numerik [8]. Keunggulannya
terletak pada kemampuannya menangkap pola-
pola lokal dalam data, seperti frasa atau kata-
kata yang menentukan sentimen, yang sering
sulit ditangkap oleh algoritma tradisional
seperti Naive Bayes dan SVM [10].

B. Analisis Sentimen dan Kepuasan
Pengguna. Dalam konteks e-commerce, analisis
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sentimen digunakan untuk memahami tingkat
kepuasan pengguna dari ulasan produk atau
layanan. Ulasan ini berperan penting dalam
memberikan wawasan terhadap pengalaman
pengguna dan dapat digunakan untuk
meningkatkan strategi bisnis [1].

C. Pra-pemrosesan Data Teks

Proses pra-pemrosesan data merupakan
langkah penting dalam analisis sentimen untuk
memastikan data yang digunakan bersih dan
relevan. Teknik-teknik yang umum digunakan
meliputi  tokenisasi, stopword removal,
stemming, dan normalisasi teks, yang bertujuan
untuk mengurangi variasi bahasa dalam data
ulasan [8]. Bahasa informal, singkatan, dan
emotikon yang sering muncul dalam ulasan e-
commerce seperti Shopee membutuhkan pra-
pemrosesan khusus untuk meningkatkan
akurasi model Neural Network.

3. METODE PENELITIAN

Pada metode penelitian ini  dengan
menggunakan metode kuantitaif, mencoba
untuk mengimplementasikan analisis

kepuasaan pengguna aplikasi Shopeedengan
menggunakan algoritma Neural Network.
Dengan tahapan 1. Pengumpulan Data, 2.
Teks proses (Operator Read CSV, Operator
Select Attribute, Operator Set Role,
Operator Nominal to Text, Operator
Process Documents form Data(Operator
Transform Cases, Operator Tokenize,
Operator Filter Tokens by Length, Operator
Stopwords, Operator Stem)), 3. Data Mining
(Operator K-Means, Operator Split Data
,Operator Neural Net, Operator Apply Model,
Operator Performance), 4. interpretasi.

Pada tahapa metode penelitian ini
dijelaskan sebagai berikut :

3.1. Prngumpulan Data

Data yang didapat mencakup berbagai jenis
data yang relevan pada data sentimen yang di
dapat dari ulasan pengguna aplikasi Shopee.
Kemudian dengan jumlah dataset dan isi dataset
pada tabel 3.1 sebagai berikut.

Tabel 3.1 Jumlah dataset dan isi dataset

i e

=

3.2 Teks Proses
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Pada teks proses ini, dimana jumlah dataset
di proses pada RapidMiner Al Studio melalui
tahapan operator sebagai berikut:

1. Operator Read CSV

Ada banyak cara untuk import data ke
RapidMiner Al Studio, salah satunya
menggunakan operator “Read”. Pada
gambar data Ulasan Pengguna Aplikasi
Shopee diatas dengan file menggunakan
format csv.

2. Operator Select Attribute
Operator select attribute berguna untuk
memilih data yang akan digunakan
dalam pemrosesan data.

3. Operator Set Role
Operator set role untuk memberikan
pemahaman visual tentang alur kerja,
tanggung jawab, dan interaksi operator
dengan komponen lainnya dalam
sistem.

4. Operator Nominal to Text
Operator Nominal to Text berguna
untuk mengubah tipe data atribut
nominal menjadi teks.

5. Operator Process Documents from data
Operator Process documents from data
digunakan untuk memproses teks
mentah atau data berbasis teks yang
terdapat dalam atribut dataset.

3.3 Data Mining
Pada proses data mining meliputi operator
sebagai berikut:
1. Operator K-Means
Operator K-Means berguna untuk
melakukan clustering (pengelompokan)
pada data tanpa label (unsupervised

learning).
2. Operator Split Data
Pada operator split data sering

digunakan untuk membagi data training
dan data testing.
3. Operator Neural Net

Operator neural net adalah komponen
atau fungsi dalam jaringan saraf tiruan
(neural network), operator ini biasanya
mencakup operasi Seperti perkalian
matriks, aktivasi, normalisasi, dan
propagasi balik (Backpropagation).
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4. Operator Apply Model
Operator apply model ini adalah proses
dalam implementasi jarangan saraf
tiruan (neural network) di mana model
yang telah dilatih (trained model)
diterapkan pada data baru untuk
menghasilkan prediksi atau output.

5. Operator performance
pada operator performance. Operator
performance ini adalah proses dalam
evaluasi model machine learning yang
digunakan untuk mengukur kinerja atau
kemampuan model.

Dengan menggunakan model algoritma Neural
Network, dengan operator K-Means. operator
Split data, operator Neural Net, operator Apply
model dan operator Performance. Pada Gambar
3.3 sebagai berikut.

Clustering

w £ n ot ) (> @ e
L = |

o Spit Data - Apply Model 5 =
v { A v

"

Newral Nt Performance

v

Gambar 3.3 model Algoritma Neural Net

3.3.1 Rumus Matematika.
formula.)

Dalam penelitian ini, digunakan beberapa

metrik evaluasi seperti akurasi, precision,

recall, dan F-1 Score.Berikut adalah ruus-rumus

beserta penjelasannya.

Akurasi = — N 1009 (1)
(TP+FP+FN+TN)

Rumus yang digunakan dalam menghitung
accuracy untuk memprediksi benar (negatif dan
positif) keseluruhan data.

.. TP
Precision = i) (2

Rumus yang digunakan dalam menghitung
Precission untuk memprediksi benar posisif dan
dibandingkan dengan seluruh hasil yang
diprediksi positif.

_ TP
Recall = TPiFNe 3)

Rumus yang digunakan dalam menghitung
recall untuk memprediksi benar positif dan

(Math

dibandingkan dengan seluruh hasil yang
diprediksi
F1-Score = (2 x(Recall xPrecision)) x 100% (4)

((Recall+Precision))
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Rumus yang digunakan dalam metrik evaluasi
yang digunakan untuk mengukur kinerja model,
terutama ketika ada ketidakseimbangan antara
jumlah data dalam setiap kelas. F1-Score
merupakan rata-rata harmonic dari precision
dan recall

3.4 Interpretasi

Interpretasi/evaluation penelitian ini
diperoleh dari analisis dataset yang diambil dari
Kaggle dengan menerapkan metode Neural
Networks untuk mengevaluasi  sentimen
kepuasan pengguna aplikasi Shopee.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil performance tentang
analisis sentimen ulasan pengguna aplikasi
Shopee menggunakan algoritma  Neural
Network diperoleh hasil akurasi 95,08% dalam
menentukan analisis sentimen ulasan kepuasaan
pengguna aplikasi Shopee memiliki precision
sebesar 93,75% dan recall sebesar 96,77%.
Penjelasan Tabel 4. 28 sebagai berikut. True
Positive (TP) : 30, True Negatif (TN) : 28, True
Negatif (TF) : 2, dan False Negatif (FN) : 1.
Positif dan negatif adalah hasil prediksi dari
program. Apabila diawali dengan True maka
prediksi tersebut benar dan apabila diawali
dengan false maka prediksi tersebut adalah
salah. Dapat dilihat pada Gambar 4. 3 sebagai
berikut.

Gambar 4.3 Confusion Matrix Analisa

Akurasi
Dapat  diinterpretasikan  bahwa  model
klasifikasi menggunkan algoritma Neural
Networks sebagai berikut:
a. Akurasi Model: 95,08%, yang

menunjukkan bahwa model memiliki tingkat
keakuratan yang sangat tinggi.

b. Recall:

Sentimen Positif: 98,77%

Sentimen Negatif: 93,33%

c. Precision:

Sentimen Positif: 93,75%

Sentimen Negatif; 96,55%

d. F1-Score: 95,55

Hasil ini menunjukkan bahwa model Neural
Networks sangat efektif dalam menangkap pola
sentimen pengguna aplikasi Shopee dan
memberikan performa Klasifikasi yang optimal.
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Hasil akurasi menunjukan rasio prediksi
yang benar dengan keseluruhan data sebesar
95,08%. Hasil class recall true cluster 0
menunjukan rasio prediksi benar positif
dibandingkan dengan keseluruhan data yang
benar positif sebesar 98,77%. Hasil class recall
true cluster_1 menunjukan rasio prediksi benar
negatif dibandingkan dengan keseluruhan data
yang benar negatif sebesar 93,33%. Hasil class
precision Pred cluster 0 menunjukan rasio
prediksi benar positif dibandingkan dengan
keseluruhan hasil yang diprediksi benar positif
sebesar 93,75%. Hasil class precision Pred
Cluster_1 menunjukan rasio prediksi benar
negatif dibandingkan dengan keseluruhan hasil
yang diprediksi benar negatif sebesar 96,55%.

Pada penelitian Rahmadanty bertentangan
dengan penelitian karna model yang digunakan
dengan skenario K-Fold Cross Validation
dengan nilai k = 2, 4, 5, 8, 10, dengan jumlah
data sebanyak 800. Diperoleh hasil confusion
matrix tertinggi tingkat akurasi diperoleh
sebesar 96%, nilai presisi yang menyertai 98%
dan nilai recall yang menyertai 97% pada 10-
Fold Cross Validation langkah uji keempat
[22].

Pada penelitian Firdaus bertentangan
dengan penelitian karna model yang digunakan
algoritma Naive Bayes dengan data uji adalah
88%. Angka akurasi ini lebih rendah
dibandingkan akurasi tertinggi model pada data
latih yang mencapai 97%. Penurunan akurasi
ini mengindikasikan bahwa model Naive Bayes
memiliki tantangan dalam menggeneralisasi
pola dari data latih ke data uji, dan perlu
perhatian lebih lanjut untuk
meningkatkankinerjanya pada data uji [23].

5. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil algoritma neural networks
untuk meningkatkan model akurasi dapat
disimpulkan bahwa nilai akurasi pada data
kepuasaan pengguna aplikasi Shopee telah
diperoleh hasilnya dari pengklasifikasian pada
analisis data sentimen untuk meningkatkan
model akurasi pada kepuasaan pengguna
aplikasi Shopee menggunakan metode neural
network diperoleh akurasi sebesar 95,08%.
Sementara untuk hasil recall sentimen positif
sebesar 98,77% dan recall sentimen negatif
sebesar 93,33%, Dan hasil precession positif
sebesar 93,75% dan precession negatif sebesar
96,55%. Kemudian dengan menghitung F1-
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Score terdapat sebesar 95,55%. Hal ini
menunjujkan  bahwa  eksperimen  yang
dilakukan dengan mendapatkan hasil akurasi
sebesar 95,08%, kelebihan dan kekurangannya,
serta kemungkinan pengembangan selanjutnya.
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