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ABSTRAK 

Tokopedia, platform e-commerce terkemuka di Indonesia, menghasilkan banyak 

sekali review pengguna, menawarkan wawasan berharga tentang kepuasan 

pelanggan melalui analisis sentimen. Namun, analisis sentimen ulasan aplikasi 

khususnya pada ulasan Tokopedia masih kurang dieksplorasi. Analisis sentimen, 

juga dikenal sebagai penambangan opini, mengkategorikan sentimen pengguna 

menjadi positif atau negatif, menawarkan wawasan tentang preferensi pengguna 

dan kekurangan layanan. Sementara teknik representasi teks tradisional seperti TF-

IDF banyak digunakan untuk analisis sentimen, mereka tidak memiliki kekayaan 

semantik yang disediakan oleh word embedding tingkat lanjut seperti Word2Vec 

dan FastText, yang unggul dalam menangkap hubungan kontekstual antara kata-

kata. Metode-metode ini telah menunjukkan potensi untuk meningkatkan kinerja 

model machine learning dalam tugas analisis sentimen. Studi ini mengevaluasi 

kinerja tiga algoritma machine learning—Support Vector Machine (SVM), 

Random Forest (RF), dan Gaussian Naïve Bayes (NB)—dikombinasikan dengan 

ekstraksi fitur Word2Vec dan FastText. Kumpulan data berisi 59.811 ulasan 

aplikasi Tokopedia diambil dari Google Play Store, diproses terlebih dahulu, dan 

diekstraksi fiturnya menggunakan Word2Vec dan FastText. SVM mencapai 

performa terbaik, dengan akurasi 89,06% menggunakan FastText dan 89,02% 

menggunakan Word2Vec. RF berada di peringkat kedua dengan akurasi 88,07% 

untuk FastText dan 88,14% untuk Word2Vec. NB menunjukkan performa terendah, 

mencapai 84,26% dengan Word2Vec dan 83,73% dengan FastText. Perbedaan 

performa antara Word2Vec dan FastText sangat minim di semua algoritma, yang 

menyoroti efektivitasnya yang sebanding. Hasil ini menggarisbawahi keunggulan 

SVM yang konsisten di berbagai konfigurasi untuk analisis sentimen. 

Kata Kunci: FastText, Naïve Bayes, Random Forest, Analisis Sentimen, Support 

Vector Machine, Tokopedia, Word2Vec 



ix 

 

SENTIMENT ANALYSIS OF TOKOPEDIA APP REVIEWS USING 
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ABSTRACT 

 Tokopedia, a prominent e-commerce platform in Indonesia, generates vast 

amounts of user feedback, offering valuable insights into customer satisfaction 

through sentiment analysis. However, sentiment analysis of app reviews 

specifically on Tokopedia reviews remains underexplored. Sentiment analysis, also 

known as opinion mining, categorizes user sentiments into positive or negative, 

offering insights into user preferences and service shortcomings. While traditional 

text representation techniques like TF-IDF are widely used for sentiment analysis, 

they lack the semantic richness provided by advanced word embeddings such as 

Word2Vec and FastText, which excel at capturing contextual relationships between 

words. These methods have shown potential to enhance the performance of machine 

learning models in sentiment analysis tasks. This study evaluates the performance 

of three machine learning algorithms—Support Vector Machine (SVM), Random 

Forest (RF), and Gaussian Naïve Bayes (NB)—combined with Word2Vec and 

FastText feature extraction. A dataset of 59,811 Tokopedia app reviews was 

scraped from the Google Play Store, preprocessed, and subjected to feature 

extraction using Word2Vec and FastText. SVM achieved the best performance, with 

an accuracy of 89.06% using FastText and 89.02% using Word2Vec. RF ranked 

second with accuracies of 88.07% for FastText and 88.14% for Word2Vec. NB 

showed the lowest performance, achieving 84.26% with Word2Vec and 83.73% 

with FastText. Differences in performance between Word2Vec and FastText 

embeddings were minimal across all algorithms, highlighting their comparable 

effectiveness. These results underscore SVM’s consistent superiority across various 

configurations for sentiment analysis.  

Keywords: FastText, Naïve Bayes, Random Forest, Sentiment Analysis, Support 

Vector Machine, Tokopedia, Word2Vec 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Tokopedia adalah salah satu platform e-commerce terkemuka di Indonesia 

yang telah mengubah cara masyarakat berbelanja menjadi lebih mudah dan efisien. 

Sebagai pemimpin pasar, Tokopedia menguasai pangsa pasar sebesar 32,04% pada 

Maret 2021, mengungguli Shopee dengan 29,73% (Susilawati, 2021). Popularitas 

Tokopedia meningkat pesat selama pandemi COVID-19 ketika belanja daring 

menjadi pilihan utama karena dianggap lebih aman dan nyaman (Pangilinan et al., 

2023). Platform ini memanfaatkan layanan pembayaran elektronik dan kerjasama 

dengan penyedia logistik untuk memenuhi kebutuhan pelanggan, sehingga 

menghasilkan tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi. Dengan jutaan pengguna 

dan ribuan ulasan yang dihasilkan setiap hari, penting bagi Tokopedia untuk 

memahami opini pelanggan. Sentimen yang terkandung dalam ulasan pelanggan 

mencerminkan kepuasan terhadap layanan serta area yang membutuhkan 

perbaikan. Dalam konteks ini, analisis sentimen menjadi alat penting untuk 

mengidentifikasi pengalaman positif dan negatif, serta untuk menyesuaikan 

layanan dengan harapan pengguna (Garousi & Cutting, 2021). Hal ini sangat 

relevan di era digital di mana ekspektasi pelanggan dapat berubah dengan cepat 

(Karunia et al., 2024). 

Analisis sentimen adalah praktik mengekstrak opini, perasaan, atau emosi 

terhadap dokumen atau teks tertentu, terutama terkait produk atau layanan (Liu, 

2022). Teknik ini telah banyak digunakan dalam berbagai penelitian, seperti pada 

ulasan produk, media sosial, dan aplikasi mobile. Namun, metode representasi teks 
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tradisional seperti Term Frequency-Inverse Document Frequency (TF-IDF) 

memiliki keterbatasan dalam menangkap hubungan semantik antar kata (Royyan & 

Setiawan, 2022). Oleh karena itu, penggunaan word embeddings seperti Word2Vec 

dan FastText menjadi solusi untuk meningkatkan representasi data teks dan akurasi 

analisis sentimen.. 

Word2Vec, yang dikembangkan oleh Mikolov et al. pada 2013, memetakan 

kata-kata ke dalam ruang vektor yang menangkap relevansi kontekstual antar kata. 

FastText, di sisi lain, mengatasi kelemahan Word2Vec dengan mempertimbangkan 

informasi sub-kata, yang sangat berguna untuk bahasa dengan morfologi kompleks 

seperti Bahasa Indonesia (Khomsah et al., 2022). Penelitian sebelumnya 

menunjukkan bahwa penggabungan algoritma seperti Support Vector Machine 

(SVM), Random Forest (RF), dan Gaussian Naïve Bayes (NB) dengan Word2Vec 

dan FastText dapat menghasilkan akurasi yang lebih tinggi dibandingkan metode 

tradisional seperti TF-IDF (Damayanti & Lhaksmana, 2024; Raihan & Setiawan, 

2022). 

Penelitian ini berfokus pada analisis sentimen ulasan aplikasi Tokopedia yang 

diambil dari Google Play Store. Studi ini bertujuan untuk mengevaluasi kinerja 

algoritma SVM, RF, dan NB dalam kombinasi dengan Word2Vec dan FastText. 

Dengan membandingkan kinerja algoritma dan metode representasi fitur ini, 

penelitian ini memberikan kontribusi dalam mengidentifikasi kombinasi terbaik 

untuk klasifikasi sentimen ulasan aplikasi e-commerce di Indonesia. Berdasarkan 

penjelasan penulis di atas, penulis ingin melakukan penelitian dengan judul 

“ANALISIS SENTIMEN ULASAN APLIKASI TOKOPEDIA 

MENGGUNAKAN MACHINE LEARNING DAN WORD EMBEDDING”.  
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah  : 

1. Algoritma machine learning apa yang memberikan accuracy terbaik 

dalam analisis sentimen ulasan pengguna Tokopedia? 

2. Bagaimana perbandingan kinerja FastText Word2Vec sebagai metode 

representasi fitur dalam analisis sentimen? 

3. Bagaimana sentimen pengguna terhadap aplikasi Tokopedia? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Mengetahui algoritma machine learning terbaik untuk analisis sentimen 

ulasan pengguna Tokopedia 

2. Mengevaluasi efektivitas metode representasi fitur Word2Vec dan 

FastText dalam meningkatkan accuracy analisis sentimen 

3. Memberikan rekomendasi berdasarkan hasil analisis sentimen untuk 

meningkatkan kualitas layanan Tokopedia 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Bagi Tokopedia : Memberikan referensi tentang efektivitas algoritma 

machine learning dan metode representasi fitur dalam analisis sentimen 

2. Bagi peneliti : Memberikan referensi tentang efektivitas algoritma machine 

learning dan word embeddings dalam analisis sentimen ulasan pengguna 



4 

 

 

3. Bagi pengembangan ilmu pengetahuan : Menambah literatur tentang 

penerapan pembelajaran mesin dan word embeddings dalam analisis 

sentimen ulasan pengguna. 

1.5 Batasan Masalah 

Penelitian ini memiliki batasan masalah, yaitu :  

1. Data ulasan yang digunakan hanya berasal dari aplikasi Tokopedia yang 

diambil melalui Google Play Store. 

2. Penelitian ini hanya menggunakan dua metode representasi fitur, yaitu 

Word2Vec dan FastText. 

3. Algoritma machine learning yang dibandingkan terbatas pada SVM, RF, 

dan NB. 

4. Analisis hanya dilakukan untuk dua kelas sentimen, yaitu positif dan 

negatif, tanpa mempertimbangkan sentimen netral.  
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