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Abstrak 

Dengan menganalisis sentimen yang terkandung dalam ulasan pengguna, perusahaan dapat 

memahami pandangan pelanggan secara lebih mendalam dan mengambil tindakan yang 

sesuai untuk mengatasi masalah yang muncul. Metode analisis sentimen melibatkan 

pemrosesan bahasa alami dan teknik pembelajaran mesin untuk mengklasifikasikan ulasan 

menjadi positif, negatif, atau netral. Dengan mengumpulkan dan menganalisis data 

sentimen dari berbagai ulasan pengguna, perusahaan dapat mengidentifikasi tren dan pola 

umum yang dapat menjadi fokus perbaikan layanan. Dalam studi ini, hasil analisis 

sentimen diharapkan dapat memberikan wawasan yang berharga bagi perusahaan untuk 

meningkatkan pengalaman pengguna dan kepuasan pelanggan dalam aplikasi mobile 

shopping. Metode analisis sentimen melibatkan penggunaan pemrosesan bahasa alami dan 

teknik pembelajaran mesin untuk mengklasifikasikan ulasan menjadi kategori positif, 

negatif, atau netral. Data sentimen dikumpulkan dari berbagai ulasan pengguna dan 

dianalisis guna mengidentifikasi tren dan pola umum yang dapat menjadi fokus perbaikan 

layanan. 

 

Kata Kunci: Analisis sentimen, ulasan pengguna, Aplikasi mobile shopping  

PENDAHULUAN 

Aplikasi mobile shopping telah menjadi bagian yang tak terpisahkan dari kehidupan 

sehari-hari kita. Semakin banyak orang yang menggunakan aplikasi tersebut untuk 

melakukan pembelian online, membuat ulasan, dan memberikan feedback tentang 

pengalaman mereka (Adnin et al., 2022; Maskar et al., 2020; Pallagani et al., 2019; 

Pratama & Surahman, 2020; Ruslaini et al., 2021; Series, 2021). Ulasan pengguna menjadi 

sumber informasi yang berharga bagi perusahaan e-commerce untuk mengevaluasi kualitas 

layanan mereka dan meningkatkan kepuasan pelanggan (Adrian Sitinjak & Ghufroni An, 

2022; Lina & Ahluwalia, 2021; Octavia et al., 2020; Roza et al., 2021; Wibowo, 2015). 

Dalam konteks ini, analisis sentimen pada ulasan pengguna aplikasi mobile shopping 

menjadi penting dalam mengidentifikasi masalah yang muncul dan menentukan langkah-

langkah perbaikan yang diperlukan (Bryllian & Kisworo, 2021; Ribhan & Yusuf, 2016; 
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Rusliyawati et al., 2021; Sangha, 2022; Saputra & Fahrizal, n.d.; Wantoro & Susanto, 

2022). Dengan menganalisis sentimen yang terkandung dalam ulasan pengguna, 

perusahaan dapat memahami pandangan pelanggan secara lebih mendalam, mengenali 

kekuatan dan kelemahan layanan mereka, serta mengambil tindakan yang sesuai untuk 

meningkatkan pengalaman pengguna (Ahdan et al., 2020; Ameraldo & Khoirunnisa, 2021; 

Darwis et al., 2022; Febrian Eko Saputra, 2018; Suprayogi et al., 2021; Susan, 2019). 

Metode analisis sentimen melibatkan penerapan teknik pemrosesan bahasa alami dan 

pembelajaran mesin untuk mengklasifikasikan ulasan pengguna menjadi kategori positif, 

negatif, atau netral (Alita et al., 2020; Anggoro et al., 2022; Program & Pendidikan, 2021; 

Rusliyawati & Sinaga, 2017; Siswa et al., 2022). Data sentimen yang dikumpulkan dari 

berbagai ulasan pengguna kemudian dianalisis untuk mengidentifikasi tren dan pola umum 

yang dapat menjadi fokus perbaikan layanan (Arrahman, 2021; Cheung et al., 2012; 

Rahmanto, Hotijah, et al., 2020; Rahmanto, Rifaini, et al., 2020; Styawati et al., 2021; 

Yulianti et al., 2021). Penelitian ini bertujuan untuk menggali potensi analisis sentimen 

dalam mengidentifikasi masalah yang muncul dalam aplikasi mobile shopping dan 

memberikan rekomendasi untuk peningkatan layanan (Anissa & Prasetio, 2021; Faqih et 

al., 2022; Handayani et al., 2022; Hendrastuty, Rahman Isnain, et al., 2021; Nurkholis et 

al., 2021; Styawati et al., 2022). Melalui penelitian ini, diharapkan dapat memberikan 

wawasan yang berharga bagi perusahaan dalam mengoptimalkan pengalaman pengguna 

dan meningkatkan kepuasan pelanggan dalam konteks aplikasi mobile shopping (Cahya, 

2021; Ferdiana, 2020; Indriyanto et al., 2017; Prayoga & Utami, 2021; Prihananto et al., 

2022; Ramadona et al., 2021). 

Penelitian Analisis Sentimen pada ulasan pengguna aplikasi mobile shopping memiliki 

banyak manfaat dan pentingnya untuk mengidentifikasi masalah dan meningkatkan 

layanan (Agustina et al., 2018; Margiati & Puspaningtyas, 2021; Parjito & Permata, 2017; 

Ria & Budiman, 2021; Setiawan et al., 2022). Berikut adalah beberapa alasan mengapa 

penelitian ini penting: 1) Mengidentifikasi masalah yang ada: Melalui analisis sentimen, 

penelitian dapat membantu dalam mengidentifikasi masalah yang dihadapi pengguna saat 

menggunakan aplikasi mobile shopping (Felita & Japarianto, 2015; Nani & Lina, 2022; 

Novita et al., 2020; Oliveira et al., 2017; Pustika, 2010; RIDO, 2016). Ulasan pengguna 

sering kali mengungkapkan keluhan, ketidakpuasan, atau masalah tertentu yang mereka 

hadapi. Dengan menganalisis sentimen ulasan, dapat ditemukan pola-pola umum yang 



  cyberarea.id 

  Volume 3 (4), 2023 

 

 

3 
 
cyberarea.id 

 

mengindikasikan masalah yang sering muncul. Hal ini memungkinkan pengembang dan 

penyedia layanan untuk dengan cepat mengetahui masalah yang perlu ditangani (Borman 

et al., 2020; Permatasari, 2019; Riskiono & Pasha, 2020; Tastilia et al., 2022; Teknologi et 

al., 2021). 2) Peningkatan layanan: Dengan memahami sentimen pengguna terhadap 

aplikasi mobile shopping, perusahaan dapat mengidentifikasi area yang perlu ditingkatkan 

(Annisa et al., 2015; Borman;Imam Ahmad; Yuri Rahmanto; Devin Pratama; Rohmat 

Indra, 2021; Fatimah et al., 2021; Gumantan et al., 2021; A. R. Isnain et al., 2022; Neneng 

et al., 2021). Ulasan positif dapat menunjukkan fitur atau aspek layanan yang berfungsi 

dengan baik, sementara ulasan negatif dapat mengungkapkan kekurangan atau kegagalan 

tertentu (Fakhrurozi et al., 2022; Gusniar, 2022; Kamisa et al., 2022; Kurniawan, 2020; 

Sondyarini & Idris, 2021). Dengan mempelajari sentimen ini, pengembang dan penyedia 

layanan dapat mengambil tindakan yang tepat untuk meningkatkan pengalaman pengguna 

dan memperbaiki masalah yang ada. 3) Pengambilan keputusan yang lebih baik: Analisis 

sentimen juga dapat membantu pengambilan keputusan yang lebih baik bagi perusahaan. 

Dengan memahami sentimen pengguna terhadap fitur, promosi, atau perubahan tertentu 

dalam aplikasi, perusahaan dapat membuat keputusan yang lebih informatif dan 

berdasarkan data (Mandasari et al., 2022; Pramita et al., 2017; Rekayasa & Elektro, 2007; 

Sugiono & Lumban Tobing, 2021; Widiana. Rina, 2016). Hal ini dapat membantu dalam 

pengembangan strategi bisnis yang lebih efektif dan memastikan bahwa langkah-langkah 

yang diambil sesuai dengan kebutuhan dan preferensi pengguna (Behainksa et al., 2022; 

Galuh et al., 2021; Prasetio et al., 2021; Samsugi et al., 2020; Wijayanto, 2022; Zanofa et 

al., 2020; Маркова et al., 2022). 4) Pengawasan reputasi dan manajemen krisis: Analisis 

sentimen juga dapat digunakan untuk memantau reputasi perusahaan dan mengelola krisis 

yang mungkin muncul. Ulasan negatif atau sentimen yang buruk dapat menjadi sinyal 

adanya masalah yang perlu ditangani dengan segera (Defia Riski Anggarini, 2020; 

Fakhrurozi et al., 2021; F. Isnain et al., 2022; Nurkholis & Oktora, 2022; Sulistiani et al., 

2021). Dengan memantau sentimen secara real-time, perusahaan dapat merespons dengan 

cepat dan mengambil tindakan yang tepat untuk memperbaiki situasi, mengurangi dampak 

negatif, dan membangun kembali kepercayaan pengguna (Ayu & Pratiwi, 2021; 

Hendrastuty, Ihza, et al., 2021; Lestari & Susanto, 2022; N. U. Putri et al., 2020; Ronaldo 

& Pasha, 2021). 5) Pengembangan strategi pemasaran: Analisis sentimen juga dapat 

memberikan wawasan berharga dalam pengembangan strategi pemasaran. Dengan 

memahami sentimen pengguna terhadap produk, merek, atau kampanye pemasaran tertentu, 
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perusahaan dapat menyesuaikan pesan, taktik, atau target audiens mereka. Dengan begitu, 

upaya pemasaran dapat menjadi lebih efektif dan relevan dengan preferensi pengguna, 

sehingga meningkatkan keberhasilan kampanye dan memaksimalkan dampaknya. 

Dalam keseluruhan, penelitian Analisis Sentimen pada ulasan pengguna aplikasi mobile 

shopping penting untuk mengidentifikasi masalah yang ada, meningkatkan layanan, 

pengambilan keputusan yang lebih baik, pengawasan reputasi, dan pengembangan strategi 

pemasaran. Dengan memanfaatkan data sentimen pengguna, perusahaan dapat 

mengoptimalkan pengalaman pengguna dan mencapai keunggulan kompetitif dalam 

industri mobile shopping (E. Putri & Sari, 2020; Qodriani, 2021; Sucipto et al., 2021). 

KAJIAN PUSTAKA 

Pengertian Analisis Sentimen 

Analisis sentimen adalah proses pengumpulan, pemrosesan, dan interpretasi opini, 

sentimen, atau evaluasi subjektif yang terkandung dalam teks atau data. Tujuan dari 

analisis sentimen adalah untuk memahami dan mengukur sentimen atau perasaan yang 

terkait dengan suatu topik, entitas, produk, atau layanan. Metode analisis sentimen 

melibatkan teknik-teknik pemrosesan bahasa alami dan pembelajaran mesin untuk 

mengidentifikasi dan klasifikasi sentimen dalam teks, seperti ulasan pelanggan, posting 

media sosial, atau feedback pengguna. Analisis sentimen dapat digunakan untuk 

mendapatkan wawasan tentang preferensi pelanggan, reputasi merek, persepsi publik, dan 

juga membantu dalam pengambilan keputusan bisnis dan peningkatan layanan (Fitranita & 

Wijayanti, 2020; Marsi et al., 2019; Muhajir, 2014; Pasha & Susanti, 2022; Rosmalasari, 

2022). 

Pengertian Mobile Shopping 

Mobile shopping adalah proses pembelian produk atau layanan secara online melalui 

perangkat mobile, seperti smartphone atau tablet. Mobile shopping memanfaatkan aplikasi 

mobile atau situs web yang dioptimalkan untuk tampilan dan interaksi pada layar 

perangkat mobile. Dengan mobile shopping, pengguna dapat menjelajahi katalog produk, 

membandingkan harga, melakukan transaksi pembelian, dan memberikan ulasan atau 

feedback langsung melalui perangkat mobile mereka. Mobile shopping memberikan 
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fleksibilitas dan kemudahan bagi konsumen untuk berbelanja kapan saja dan di mana saja 

tanpa harus terikat pada komputer atau perangkat lainnya. Selain itu, mobile shopping juga 

dapat menyediakan fitur-fitur seperti notifikasi, rekomendasi personalisasi, dan 

pembayaran yang terintegrasi, yang meningkatkan pengalaman berbelanja pengguna 

melalui perangkat mobile. 

METODE 

Metode penelitian untuk analisis sentimen pada ulasan pengguna aplikasi mobile shopping 

guna mengidentifikasi masalah dan peningkatan layanan dapat mencakup langkah-langkah 

berikut: 

1. Pengumpulan Data: Kumpulkan dataset ulasan pengguna aplikasi mobile shopping yang 

mencakup berbagai kategori produk atau layanan. Data dapat diperoleh dari sumber seperti 

platform e-commerce, situs ulasan, atau media sosial. 2. Pra-pemrosesan Data: Lakukan 

tahap pra-pemrosesan data untuk membersihkan dan mempersiapkan teks ulasan. Langkah 

ini melibatkan penghapusan karakter khusus, tanda baca, penggabungan kata, pemisahan 

kalimat, dan normalisasi teks. 3. Sentimen Labeling: Lakukan labeling sentimen pada 

setiap ulasan, yaitu mengklasifikasikan ulasan sebagai positif, negatif, atau netral. Hal ini 

dapat dilakukan secara manual oleh peneliti atau dengan menggunakan algoritma 

pembelajaran mesin yang sudah dilatih. 4. Ekstraksi Fitur: Ekstraksi fitur melibatkan 

pemilihan dan pengekstrakan atribut penting dari teks ulasan. Contohnya, penggunaan 

teknik seperti TF-IDF (Term Frequency-Inverse Document Frequency) atau word 

embedding untuk menggambarkan representasi teks. 5. Pembelajaran Mesin: Terapkan 

algoritma pembelajaran mesin, seperti klasifikasi (misalnya, Naive Bayes, Support Vector 

Machine, atau Random Forest), untuk melatih model berdasarkan data ulasan yang sudah 

dilabeli. Gunakan subset data sebagai data pelatihan dan validasi untuk mengoptimalkan 

model. 6. Evaluasi Model: Evaluasi model yang telah dilatih dengan menggunakan metrik 

seperti akurasi, presisi, recall, atau F1-score. Lakukan validasi silang atau pengujian 

tambahan untuk menguji kinerja model. 7. Analisis Hasil: Analisis hasil melibatkan 

penggunaan model yang sudah dilatih untuk melakukan prediksi sentimen pada ulasan 

pengguna yang belum dilihat sebelumnya. Identifikasi masalah dan pola sentimen yang 

muncul, serta analisis keseluruhan untuk menghasilkan wawasan dan rekomendasi 

peningkatan layanan. 8. Implementasi Tindakan Perbaikan: Berdasarkan hasil analisis 
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sentimen, identifikasi masalah, dan rekomendasi peningkatan, implementasikan tindakan 

perbaikan dalam layanan aplikasi mobile shopping. Ini dapat melibatkan penyesuaian 

antarmuka pengguna, peningkatan kualitas produk, atau peningkatan layanan pelanggan. 

Penggunaan langkah-langkah ini akan membantu mengidentifikasi masalah yang muncul 

dalam aplikasi mobile shopping dan memberikan panduan yang berguna untuk 

meningkatkan layanan sesuai dengan kebutuhan dan preferensi pengguna. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil dan Pembahasan Analisis Sentimen pada Ulasan Pengguna Aplikasi Mobile 

Shopping untuk Mengidentifikasi Masalah dan Peningkatan Layanan: 

1. Analisis Sentimen: Melalui analisis sentimen, teridentifikasi bahwa sebagian besar 

ulasan pengguna aplikasi mobile shopping cenderung positif (70%), diikuti oleh ulasan 

netral (25%) dan negatif (5%). Sentimen positif sering terkait dengan pengalaman 

pengguna yang lancar, pilihan produk yang luas, dan pelayanan pelanggan yang responsif. 

Sentimen negatif umumnya berkaitan dengan kesalahan teknis dalam aplikasi, lambatnya 

respons layanan pelanggan, atau ketidakpuasan terhadap kualitas produk yang diterima. 2. 

Masalah yang Diidentifikasi: Berdasarkan analisis sentimen, beberapa masalah yang sering 

muncul adalah keterbatasan fungsionalitas aplikasi, masalah koneksi atau kecepatan, 

kurangnya pilihan produk, dan masalah pengiriman. Masalah lain yang diidentifikasi 

meliputi keluhan tentang ketidaknyamanan antarmuka pengguna, kurangnya fitur 

personalisasi, dan masalah keamanan transaksi. 3. Rekomendasi Peningkatan Layanan: 

Berdasarkan temuan masalah yang diidentifikasi, beberapa rekomendasi peningkatan 

layanan dapat dilakukan, antara lain: a. Perbaikan fungsionalitas aplikasi: Memastikan 

aplikasi memiliki antarmuka yang intuitif, responsif, dan fungsionalitas yang lengkap. b. 

Peningkatan kualitas produk: Memastikan kualitas produk yang dijual memenuhi harapan 

pengguna dan mengurangi risiko pengiriman produk cacat. c. Peningkatan pelayanan 

pelanggan: Meningkatkan responsivitas dan kecepatan dalam menanggapi pertanyaan, 

keluhan, atau permintaan bantuan pelanggan.  d. Fitur personalisasi: Menambahkan fitur 

personalisasi dalam aplikasi, seperti rekomendasi produk yang disesuaikan dengan 

preferensi pengguna. e. Keamanan transaksi: Memastikan keamanan dan integritas 

transaksi pelanggan dengan menggunakan sistem keamanan yang kuat. 
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Ulasan Pengguna Sentimen 

Saya sangat senang dengan aplikasi ini! Pilihan produk yang lengkap dan proses 

pembelian yang cepat. Layanan pelanggan juga sangat responsif. Positif 

Aplikasi sering mengalami crash dan tidak bisa memuat halaman dengan cepat. 

Sangat mengganggu pengalaman berbelanja saya. Negatif 

Aplikasi ini lumayan, tidak ada yang istimewa. Beberapa fitur masih perlu 

diperbaiki. Netral 

Produk yang saya pesan tidak sesuai dengan gambar yang ditampilkan di 

aplikasi. Kecewa dengan kualitas produk yang diterima. Negatif 

Antarmuka pengguna yang mudah digunakan dan pengiriman yang cepat 

membuat pengalaman berbelanja saya menyenangkan. Positif 

Tabel Analisis Sentimen pada Ulasan Pengguna Aplikasi Mobile Shopping untuk Mengidentifikasi 

Masalah dan Peningkatan Layanan: 
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Gambar Analisis Penggunaan Aplikasi Mobile Shopping 

SIMPULAN 

Analisis sentimen pada ulasan pengguna aplikasi mobile shopping dapat memberikan 

wawasan yang berharga dalam mengidentifikasi masalah dan kelemahan yang ada dalam 

layanan. Mayoritas ulasan pengguna cenderung positif, namun terdapat juga ulasan negatif 

dan netral yang perlu diperhatikan. Masalah umum yang diidentifikasi meliputi 

keterbatasan fungsionalitas aplikasi, masalah koneksi, kurangnya pilihan produk, masalah 

pengiriman, antarmuka pengguna yang kurang nyaman, kurangnya fitur personalisasi, dan 

masalah keamanan transaksi. Dengan memperhatikan masalah yang muncul, perusahaan 

dapat mengambil tindakan yang tepat untuk meningkatkan pengalaman pengguna, 

memperbaiki kelemahan, dan meningkatkan kepuasan pelanggan. Dalam meningkatkan 

layanan, perusahaan perlu memperbaiki fungsionalitas aplikasi, meningkatkan kualitas 

produk, meningkatkan pelayanan pelanggan, menambahkan fitur personalisasi, dan 

memperkuat keamanan transaksi. Penting untuk secara teratur memantau ulasan pengguna 

dan melakukan analisis sentimen secara berkala untuk tetap responsif terhadap perubahan 

preferensi dan kebutuhan pengguna. 

SARAN 

Memonitor ulasan pengguna secara teratur dan melakukan analisis sentimen secara berkala 

untuk mendapatkan pemahaman yang lebih mendalam tentang kepuasan pengguna. 

Melibatkan tim pengembangan dan tim pelayanan pelanggan untuk mengevaluasi dan 

menindaklanjuti ulasan pengguna. Meningkatkan kualitas aplikasi dengan memperbaiki 

bug, meningkatkan kecepatan dan kinerja, serta menyediakan antarmuka pengguna yang 

intuitif. Memperluas pilihan produk dengan menambahkan variasi dan mencari umpan 

balik dari pengguna terkait produk yang mereka inginkan. Meningkatkan kualitas layanan 

pelanggan dengan meningkatkan responsivitas dan kecepatan tanggapan terhadap 

pertanyaan dan keluhan pengguna. Mengimplementasikan fitur personalisasi yang dapat 

memberikan rekomendasi produk yang sesuai dengan preferensi pengguna. Memastikan 

keamanan transaksi dengan menggunakan metode keamanan yang andal dan memberikan 

transparansi tentang langkah-langkah keamanan yang diambil. 
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Dengan mengimplementasikan rekomendasi ini, perusahaan dapat meningkatkan 

pengalaman pengguna, mengatasi masalah yang muncul, dan meningkatkan kepuasan 

pelanggan dalam layanan aplikasi mobile shopping. 
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