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ABSTRAK 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis sentiment 

konsumen terhadap produk ZALORA di Google Play Store, dan menganalisis 

keakuratan metode random forest dalam klasifikasi sentiment. ini menggunakan 

jenis penelitian kuantitatif, yang didasarkan pada filsafat positivisme dan 

menggunakan data konkret dan objektif. Jenis penelitian ini digunakan untuk 

mempelajari populasi atau sampel tertentu dengan mengukur data dan 

menggunakan statistik sebagai alat uji perhitungan. Hasil penelitian yang 

diperoleh yakni 1) Sentimen konsumen terhadap produk ZALORA cenderung 

positif, sebagaimana ditunjukkan oleh hasil labeling data yang menunjukkan 

bahwa dari 1.200 ulasan yang dianalisis, sebanyak 762 ulasan (63,5%) merupakan 

ulasan positif. Visualisasi word cloud juga memperkuat kesimpulan ini, dengan 

dominasi kata-kata seperti "produk", "barang", dan "belanja" yang mencerminkan 

kepuasan konsumen terhadap layanan dan kualitas produk dari ZALORA. (2) 

Metode Random Forest menunjukkan performa yang baik dalam 

mengklasifikasikan sentimen ulasan konsumen. Berdasarkan evaluasi 

menggunakan confusion matrix, model ini berhasil mencapai akurasi sebesar 80%. 

Nilai precision, recall, dan F1-score untuk kategori sentimen positif masing- 

masing berada di atas angka 0,80, menunjukkan kemampuan klasifikasi yang 

cukup andal. Namun, performa model dalam mendeteksi ulasan negatif masih 

perlu ditingkatkan, mengingat adanya ketidakseimbangan klasifikasi pada 

beberapa data uji. (3) Proses preprocessing dan pembobotan kata menggunakan 

TF-IDF berperan penting dalam meningkatkan kualitas input untuk model 

klasifikasi. Tahapan seperti cleaning, stemming, dan stopword removal berhasil 

menyederhanakan data ulasan, sehingga membantu dalam pengenalan pola 

sentimen oleh algoritma. 

Kata Kunci : Analisis Sentimen, Metode Random Forest, Konsumen Produk 

Zalora 
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ABSTRACT 

The purpose of this study is to find out and analyze consumer sentiment towards 

ZALORA products on the Google Play Store, and analyze the accuracy of the 

random forest method in sentiment classification. This uses a quantitative 

research type, which is based on the philosophy of positivism and uses concrete 

and objective data. This type of research is used to study a specific population or 

sample by measuring data and using statistics as a calculation test tool. The 

research results obtained are 1) Consumer sentiment towards ZALORA products 

tends to be positive, as shown by the results of data labeling which show that of 

the 1,200 reviews analyzed, 762 reviews (63.5%) are positive reviews. Word 

cloud visualization also strengthens this conclusion, with the dominance of words 

such as "product", "goods", and "shopping" reflecting consumer satisfaction with 

the service and product quality of ZALORA. (2) The Random Forest method 

shows good performance in classifying consumer review sentiment. Based on the 

evaluation using a confusion matrix, this model managed to achieve an accuracy 

of 80%. The precision, recall, and F1-score values for the positive sentiment 

category are each above 0.80, indicating a fairly reliable classification ability. 

However, the model's performance in detecting negative reviews still needs to be 

improved, considering the imbalance of classification in some test data. (3) The 

preprocessing process and word weighting using TF-IDF play an important role 

in improving the quality of input for the classification model. Stages such as 

cleaning, stemming, and stopword removal have succeeded in simplifying the 

review data, thus helping in the recognition of sentiment patterns by the algorithm. 

Keywords: Sentiment Analysis, Random Forest Method, Zalora Product 

Consumers 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 

Kemajuan teknologi internet menjadikan wadah teknologi informasi dan 

komunikasi dalam memudahkan untuk belajar dan mendapatkan informasi yang 

dibutuhkan darimana saja, kapan saja dan siapa saja. Hal ini dibuktikan oleh 

peningkatan nilai transaksi online di seluruh dunia yang telah menghasilkan 

peningkatan jumlah aktivitas belanja online (Ahadiyah, 2024). Berdasarkan 

survey yang dilakukan (sellerscommerce.com) bahwa 2,71 miliar orang di seluruh 

dunia melakukan pembelian online melalui platform e-commerce atau toko media 

sosial, yang mana 41% melakukan pembelian di toko online atau situs web bisnis. 

Aplikasi e-commerce dapat meningkatkan kualitas layanan dengan 

memberi pelanggan pengalaman yang lebih personal. Dengan melihat preferensi 

pelanggan dan riwayat pembelian mereka, aplikasi ini dapat menawarkan 

rekomendasi produk yang relevan, menawarkan promosi yang disesuaikan dengan 

kebutuhan pelanggan, dan memungkinkan interaksi yang lebih efektif dan 

mendalam (Asyifah et al., 2023). Pada dasarnya penggunaan e-commerce 

memudahkan masyarakat dalam berbelanja untuk memenuhi setiap kebutuhan, 

merek yang berkualitas membuat masyarakat cenderung lebih memilih toko 

online dalam berbelanja karena mudah, cepat, dan juga terjamin kualitasnya 

(Setiawan et al., 2024). 

 

Oleh karena itu dengan adanya aplikasi toko online memiliki peran yang 

signifikan dalam membentuk presepsi konsumen terhadap suatu produk. Di 

Indonesia, terdapat banyak toko online (e-commerce) yang dapat diakses melalui 
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situs web atau diunduh dari Google Play Store bagi pengguna android. Contohnya 

penggunaan  e-commerce  seperti ZALORA  yang merupakan  toko  online 

menyediakan brand fashion di berbagai negara, saat ini memiliki kantor di 27 

negara salah satunya ada di Indonesia yang banyak diminati masyarakat Indonesia. 

Dalam hal ini ZALORA harus memperhatikan persepsi konsumen 

terhadap suatu produk dengan maraknya situs belanja online lain. Presepsi 

konsumen adalah proses di mana individu secara aktif memilih, mengorganisasi, 

dan menginterpretasikan berbagai informasi untuk menghasilkan pemahaman 

yang signifikan. Dengan memahami presepsi konsumen sebuah perusahaan dapat 

membuat strategi pemasaran yang lebih baik dengan mengetahui bagaimana 

pelanggan mereka melihat sesuatu (Yudawisastra et al., 2024:129). Sehingga 

diperlukan pemahaman terhadap  presepsi konsumen secara luas dengan 

menganalisis data tekstual untuk mengukur prespsi konsumen terhadap suatu 

produk, hal tersebut perlu dilakukan analisis sentimen. 

 

Analisis sentiment yang juga dikenal sebagai opinion mining adalah 

sebuah proses menemukan pendapat pengguna tentang beberapa topik atau teks 

yang disampaikan oleh pengguna. Dalam arti lain, analisis sentiment adalah 

sebuah proses untuk menentukan apakah sebuah bagian tulisan bermakna positif, 

netral, atau sentiment negatif (Tommy Suhendra et al., 2024). Pada prinsipnya 

analisis sentimen adalah metode yang efektif untuk memahami dan 

mengkategorikan ulasan pengguna berdasarkan emosi yang diungkapkan. 

Oleh karena itu, pada analisis sentimen penelitian ini menggunakan 

metode random forest yakni suatu algoritma yang digunakan pada klasifikasi data 

dalam jumlah yang besar. Menurut Erdiansyah et al (2022) dalam buku 
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(Nursiyono, 2023:187) dijelaskan bahwa penelitian mengenai komparasi metode 

yang lebih baik ialah menggunakan metode random forest. Sebagaimana 

didukung dengan penelitian yang dilakukan oleh (Rania & Syah, 2024) bahwa 

model random forest berhasil melakukan prediksi sentimen berdasarkan ulasan 

konsumen dengan baik dan menjadi salah satu teknik yang efektif untuk 

klasifikasi teks. 

Berdasarkan permasalahan yang ada, maka peneliti melakukan penelitian 

untuk mengklasifikasikan kategori ulasan produk ZALORA di google play store 

menggunakan metode random forest. Metode random forest dinilai cocok untuk 

melakukan klasififkasi data dengan jumlah sampel yang banyak. Diharapkan 

pengklasifikasian ini dapat digunakan situs belanja online dalam meberikan 

penialain baik suatu peroduk yang ditawarkan. 

Penelitian sebelumnya pernah dilakukan oleh Syahmia Gusriani (2016), 

berjudul “Analisis Sentimen Berdasarkan Komentar Publik Terhadap Toko Online 

Di Sosial Media Facebook (Studi Kasus: ZALORA dan Berrybenka)” (Gusriani, 

2016). Hasil penelitian menunjukkan berdasarkan data dari fanpage ZALORA, 

sebagian besar komentar bersifat negatif. Pelanggan lebih sering menyampaikan 

keluhan terkait produk dan layanan di media sosial dibandingkan memberikan 

pujian. Sehingga diperlukan pembaruan penelitian dengan metode lain untuk 

mengakomodasi perkembangan ilmu pengetahuan, teknologi, dan metodologi 

guna menghasilkan temuan yang lebih relevan dan valid. 

Berdasarkan uraian di atas, maka judul dari penelitian ini adalah 

“Klasifikasi Sentimen Ulasan Pengguna Terhadap Aplikasi Zalora di Google Play 

Store Menggunakan Algoritma Random Forest” 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana sentimen konsumen terhadap produk ZALORA di Google 

Play Store? 

2. Bagaimana kinerja motode random forest dalam analisis sentiment? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

 

Adapun tujuan yang akan dicapai pada penelitian ini adalah sebagai 

 

berikut: 

 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis sentiment konsumen terhadap 

produk ZALORA di Google Play Store. 

2. Untuk mengetahui dan menganalisis keakuratan metode random forest 

dalam klasifikasi sentiment. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat peneitian yang akan dilakukan sebagai berikut: 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan, waasan 

dan sumbangsih literature bagi penulis dan pembaca dalam memahami 

analisis sentiment menggunakan metode random forest. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

 

a. Hasil penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi pihak ZALORA 

mengenai persepsi konsumen produk ZALORA khususnya pada 

ulasan Google Play Store terhadap produk yang dijual pada aplikasi 

ZALORA. 
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b. Hasil penelitian ini diharapkan dapat membantu perusahaan dalam 

merancang strategi pemasaran yang lebih efektif berdasarkan hasil 

analisis sentiment. 
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