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(STUDI KASUS: SHOPEE)

Oleh

Ahmad Rafid Rizqullah 09031281722048

ABSTRAK

Shopee merupakan salah satu e-commerce model e-commerce Customer-To

Customer (C2C) menggunakan aplikasi sebagai tempat untuk melakukan bisnis.

Shopee memberikan beberapa pilihan akses kepada customer diantaranya melalui

website dan mobile platform demi kemudahan kegiatan berbelanja online. Untuk

mencari informasi tentang peluang yang dapat ditingkatkan dari layanan yang ada

Shopee dapat memanfaatkan review dari customer untuk mengetahui masalah yang

terjadi pada layanan yang diberikan kepada customer. Review dari customer

e-commerce berbasis aplikasi tersebut dapat menjadi solusi yang lebih menjelaskan

apa yang disukai dan tidak disukai customer sehingga bisa digunakan sebagai alat

untuk menilai aspek-aspek pada layanan e-commerce yang dinilai bermasalah. Untuk

mencari informasi tentang peluang yang dapat ditingkatkan pada layanan

e-commerce dari komplain atau keluhan review customer. dilakukan dengan

mengklasifikasi review kedalam beberapa aspek dengan menggunakan Text

Classification untuk mengklasifikasikan aspek. Dari hasil tersebut didapat lah

rangkuman masalah berdasarkan aspek yang bisa diperbaiki oleh pihak e-commerce

untuk tetap meningkatkan layanan.

Kata Kunci : E-Commerce, Text Classification, Shopee, Review
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ANALYSIS OF PROBLEMS IN APPLICATION REVIEW DATA

ON GOOGLE PLAY ABOUT AN E-COMMERCE SERVICE

USING THE TEXT CLASSIFICATION METHOD

(CASE STUDY: SHOPEE)

By

Ahmad Rafid Rizqullah 09031281722048

ABSTRACT

Shopee is one of the Customer-To Customer (C2C) e-commerce e-commerce models

using applications as a place to do business. Shopee provides several customer

access options, including through the website and mobile platform for the

convenience of shopping online. To find information about opportunities that can be

improved from existing services, Shopee can take advantage of customer reviews to

find out problems that occur in the services provided to customers. The review of

application-based e-commerce customers can be a solution that explains what

customers like and don't like so that it can be used as a tool to assess problematic

aspects of e-commerce services. To seek information about opportunities that can be

improved on e-commerce services from customer complaints or complaints. done by

classifying into several aspects by using Text Classification to classify aspects. From

these results, we can summarize the problems based on aspects that can be improved

by e-commerce parties to continue to improve services.

Keywords : E-Commerce, Text Classification, Shopee, Review
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan dibidang teknologi dan telekomunikasi telah mendukung

kemajuan teknologi internet. Hal tersebut membuat customer e-commerce

berkembang karena semakin banyak orang menggunakan internet untuk

mempermudah aktivitas mereka. Biro riset World Retail Congress telah merilisi

data yang menyatakan bahwa negara ke-20 dengan perkembangan e-commerce

terbesar di dunia adalah Indonesia. Selain itu pertumbuhan customer e-commerce

di Indonesia juga menempati peringkat ke-5 di dunia (World Retail Congress,

2019).

Berdasarkan data Iprice pada tahun 2020 Persentase lalu lintas website

e-commerce secara keseluruhan di Indonesia menempatkan Shopee di urutan

teratas sebagai e-commerce yang paling banyak dikunjungi. Berdasarkan

kunjungan ke situs Shopee rata-rata setiap bulan mencapai jumlah 96.532.300

kunjungan (Iprice, 2020). Sebagai salah satu e-commerce model e-commerce

Customer-To Customer (C2C) Shopee menggunakan aplikasi sebagai tempat

untuk melakukan bisnis. Untuk menunjang hal tersebut, Shopee memberikan

beberapa pilihan akses kepada customer diantaranya melalui website dan mobile

platform demi kemudahan kegiatan berbelanja online (Shopee, 2020).

Salah satu aplikasi mobile Shopee, terutama yang berbasis Android dapat

di akses melalui Google Play. Google Play adalah market place aplikasi berbasis

android yangg menyediakan berbagai macam aplikasi seperti games, e-commerce,

1
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e-wallet, sosial media, dan pemutar musik. Fitur review dari para pengguna

merupakan salah satu fitur yang dimiliki Google Play yang dapat digunakan

untuk melihat review dari pengguna-pengguna lainnya (Google Play, 2020).

Selain itu Google Play memiliki fitur untuk menganalisis review dari pengguna

aplikasi sehingga memudahkan pembuat aplikasi memantau keadaan aplikasinya

berdasarkan kata-kata atau topik yang sering muncul di review berkaitan dengan

desain, privasi, profil, penggunaan sumber daya, kecepatan, stabilitas, update,

uninstall dan kegunaan dari aplikasi tersebut  (Google Support, 2021).

E-commerce berbasis aplikasi dapat memanfaatkan review dari customer

untuk mengetahui masalah yang terjadi pada layanan yang diberikan kepada

customer. Google Play yang memiliki fitur review dapat digunakan untuk

mendapatkan review dari customer untuk mengetahui masalah pada aspek-aspek

yang belum menjadi perhatian dari Shopee. Hal ini mungkin terjadi karena adanya

beberapa aspek layanan yang belum diketahui dan harus segera diperbaiki. Review

dari customer e-commerce berbasis aplikasi tersebut dapat menjadi solusi yang

lebih menjelaskan apa yang disukai dan tidak disukai customer sehingga bisa

digunakan sebagai alat untuk menilai aspek-aspek layanan e-commerce yang

dinilai bermasalah serta (Ekawati & Khodra, 2017).

Review dari customer telah mendapat banyak perhatian dari perusahaan IT

terkemuka karena memahami opini publik memungkinkan mereka untuk

meningkatkan kepuasan customer mereka (Amarouche, Benbrahim & Kassou,

2015). Selain itu, Review dapat juga membantu customer untuk memutuskan

apakah mereka akan menggunakan layanan dari suatu e-commerce. Hal tersebut

terjadi disebabkan oleh review terbaru dari customer lain tersebut dipengaruhi
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dengan perspektif customer-customer sebelumnya yang sudah pernah

menggunakannya. (Ekawati & Khodra, 2017).

Penelitian sebelumnya berkaitan dengan Text Classification kategori pada

berita dilakukan oleh Dadgar, Araghi dan Farahani (2016) dengan menggunakan

metode Support Vector Machine (SVM) dan fitur ekstraksi menggunakan TF-IDF.

Penelitian lebih lanjut oleh oleh Sari, Widowati dan Lhaksmana (2019) Text

Classification pada review pengguna aplikasi mandiri online di Google Play

dengan menggunakan Information Gain dan Naive Bayes.

Penelitian ini bertujuan untuk mencari informasi tentang peluang yang

dapat ditingkatkan pada layanan e-commerce dari komplain atau keluhan review

customer pada Google Play. Meskipun Google Play juga memiliki analisis review

yang mengkategorikan review berdasarkan masalah teknikal aplikasi, namun pada

penelitian ini pengkategorian akan lebih di titik beratkan kedalam aspek-aspek

bisnis pada aplikasi. Hal tersebut dilakukan dengan mengklasifikasi review

kedalam aspek dan sentimen dengan memanfaatkan rating score untuk klasifikasi

sentimen, sedangkan untuk klasifikasi aspek akan menggunakan Text

Classification untuk mengklasifikasikan aspek kedalam 8P komponen dari

intergrated manajemen service yang digunakan untuk membuat strategi kegiatan

pemasaran, operasi, dan sumber daya manusia dari suatu perusahaan, di antaranya

adalah Physical Evidence, Productivity & Quality, Process, Place, Promotion,

People, Price, and Product (Thompson, 2000). Pengklasifikasian menggunakan

7P intergrated service management tersebut pernah dilakukan oleh (Kwok et al.,

2020) dalam penelitian pada online review yang bertujuan untuk mengevaluasi

kinerja layanan Airbnb. Setelah melakukan klasifikasi, penelitian dilanjutkan
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dengan mengekstrak dan mengeksplorasi informasi untuk menemukan kata-kata

yang sering dibicarakan oleh customer pada setiap review yang terkelompok

berdasarkan aspek dan sentimen. Dari hasil tersebut di dapat lah rangkuman

masalah berdasarkan aspek sehingga bisa diperbaiki oleh pihak e-commerce untuk

tetap meningkatkan layanan.

Karena urain diatas penulis tertarik membuat tugas akhir dengan judul

“ANALISIS MASALAH PADA DATA REVIEW APLIKASI DI GOOGLE

PLAY TERHADAP LAYANAN SEBUAH E-COMMERCE

MENGGUNAKAN METODE TEXT CLASSIFICATION (STUDI KASUS:

SHOPEE)”.

1.2 Rumusan Masalah

Rumusan masalah pada penelitian ini adalah Bagaimana Review dari

customer e-commerce berbasis aplikasi dapat dimanfaatkan menjadi solusi untuk

mencari aspek-aspek layanan e-commerce yang bermasalah?

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan yang dicapai pada penelitian ini adalah Mengekstrak dan

mengetahui informasi aspek dan sentimen dari review yang memiliki masalah

terhadap layanan dari e-commerce.

1.4 Manfaat Penelitian

Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah Memudahkan pihak

e-commerce mendapatkan petunjuk dalam upaya evaluasi ke arah yang lebih baik

untuk menjaga kualitas dan memperbaiki masalah yang ada pada layanan.

1.5 Batasan Masalah
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Untuk menghindari pelebaran pembahasan dalam penelitian ini terdapat

beberapa batasan masalah sebagai berikut:

1. Data yang dipakai untuk diklasifikasi hanya data review customer Shopee

yang menggunakan Android di website Google Play.

2. Regional daerah data review aplikasi yang diambil berasal dari negara

Indonesia dengan menggunakan bahasa Indonesia.

3. Rentang waktu data review yang diambil dimulai dari tanggal 01

Desember 2020 sampai 01 Februari 2021 bertepatan dengan event 12.12

Shopee Birthday Sale.

4. Penelitian ini akan mengklasifikasikan review kedalam satu jenis aspek

sehingga membuat penelitian ini tergolong dalam klasifikasi multi-class.
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