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ABSTRAKSI 

Shopee merupakan salah satu aplikasi e-commerce dengan basis pengguna terbesar 

di Indonesia. Peningkatan jumlah penggunanya berbanding lurus dengan 

banyaknya ulasan yang ditinggalkan pada Google Play Store, sehingga ulasan 

tersebut dapat dijadikan sumber informasi penting mengenai pengalaman serta 

tingkat kepuasan pengguna. Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis sentimen 

dari ulasan-ulasan tersebut menggunakan algoritma Naïve Bayes. Terdapat tiga 

fokus utama penelitian, yaitu: (1) menjelaskan tahapan pre-processing data teks 

ulasan, (2) menguji performa algoritma Naïve Bayes dalam mengklasifikasikan 

sentimen menjadi positif, negatif, dan netral, serta (3) menafsirkan hasil klasifikasi 

guna memberikan gambaran mengenai persepsi dan kepuasan pengguna terhadap 

aplikasi Shopee.  

Data penelitian dikumpulkan melalui teknik web scraping pada ulasan aplikasi 

Shopee di Google Play Store dengan total 4.500 ulasan. Data dibagi dengan rasio 

70% sebagai data latih dan 30% sebagai data uji. Tahapan pre-processing meliputi 

cleaning, case folding, tokenizing, stopword removal, normalisasi, serta stemming. 

Selanjutnya, data diberi label sesuai kategori sentimen untuk kemudian diproses 

menggunakan algoritma Naïve Bayes. Evaluasi kinerja model dilakukan dengan 

metrik akurasi, presisi, recall, dan F1-score. 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa algoritma Naïve Bayes mampu memberikan 

klasifikasi sentimen dengan tingkat akurasi yang baik. Mayoritas ulasan pengguna 

termasuk dalam kategori positif, yang mencerminkan citra dan kepuasan tinggi 

terhadap aplikasi Shopee. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi 

pengembang aplikasi maupun pelaku bisnis e-commerce dalam merancang strategi 

peningkatan layanan berdasarkan persepsi pengguna. 

Kata kunci: Analisis Sentimen, Naïve Bayes, Shopee, Google Play Store, Ulasan 

Pengguna. 
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ABSTRACK 

Shopee is one of the largest e-commerce applications in Indonesia with a rapidly 

growing user base. Along with this growth, the number of reviews posted on Google 

Play Store also increases, making them a valuable source of information regarding 

user experiences and satisfaction levels. This study aims to analyze user review 

sentiments using the Naïve Bayes algorithm. The research focuses on three main 

aspects: (1) describing the text pre-processing stages of user reviews, (2) evaluating 

the performance of Naïve Bayes in classifying sentiments into positive, negative, 

and neutral categories, and (3) interpreting the classification results to provide 

insights into user perceptions and satisfaction toward the Shopee application. 

The dataset consists of 4,500 reviews collected through web scraping on the Google 

Play Store. The data were split into 70% for training and 30% for testing. Pre-

processing steps include cleaning, case folding, tokenizing, stopword removal, 

normalization, and stemming. The labeled data were then processed using the Naïve 

Bayes algorithm, and the model’s performance was evaluated using accuracy, 

precision, recall, and F1-score metrics. 

The results indicate that the Naïve Bayes algorithm achieved good accuracy in 

sentiment classification. Most user reviews fell into the positive category, reflecting 

favorable perceptions and high satisfaction toward the Shopee application. These 

findings are expected to provide valuable insights for application developers and 

e-commerce practitioners in designing strategies to improve services based on user 

opinions. 

Keywords: Sentiment Analysis, Naïve Bayes, Shopee, Google Play Store, User 

Reviews 
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