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ABSTRAK 

PENERAPAN ASPECT-BASED SENTIMETN ANALYSIS (ABSA) 

MENGGUNAKAN MULTINOMIAL NAIVE BAYES UNTUK EVALUASI 

KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP LAYANAN SHOPEE 

 

Oleh : Yasa Al ghifari (2211500158) 

Aplikasi Shopee merupakan salah satu platform e-commerce dengan volume 

Google Play Store menjadi salah satu platform yang menyediakan ulasan pengguna 

dalam jumlah yang sangat besar. Namun, analisis sentiment secara umum saat ini 

hanya mampu memetakan polaritas global ulasan tanpa bisa mengidentifikasi aspek 

spesifik yang memicu keluhan atau kepuasan pengguna, sehingga menyulitkan 

pengembang dalam melakukan evaluasi layanan yang terarah. Sebagai upaya dalam 

mengatasi permasalahan tersebut, penelitian ini menerapkan pendekatan Aspect-

Based Sentiment Analysis (ABSA). Data yang digunakan berupa ulasan pengguna 

aplikasi yang dikumpulkan melalui proses crawling dari Google Play Store. 

otomatis, lalu melewati tahapan preprocessing teks terstruktur (case folding, 

cleansing, slangword normalization, tokenizing, stopword removal, dan stemming). 

Identifikasi kategori aspek (UI/UX, fungsionalitas, performa, dan keamanan) 

dilakukan menggunakan metode rule-based string matching fleksibel yang 

menangani kata tunggal maupun frasa majemuk. Selanjutnya, proses klasifikasi 

polaritas sentimen dihitung menggunakan model algoritma Multinomial Naïve 

Bayes dengan pembobotan fitur berbasis Binary Term Frequency–Inverse 

Document Frequency (TF-IDF). Berdasarkan hasil pengujian sistem, kombinasi 

arsitektur ABSA Metode tersebut menunjukkan kinerja yang optimal dan seimbang 

dengan perolehan dengan tingkat akurasi sebesar 77,31%, presisi sebesar 72,99%, 

recall sebesar 70,28%, serta F1-score sebesar harmonik sebesar 71,61%. 

Berdasarkan hasil pemetaan confusion matrix, model ini terbukti sangat kuat dalam 

mendeteksi ulasan berpolaritas positif dengan keberhasilan memprediksi secara 

tepat sebanyak 128 data ulasan, sehingga sistem ini valid untuk digunakan sebagai 

instrumen evaluasi bisnis dan pengambilan keputusan klinis performa aplikasi 

secara otomatis dan real-time. 

 

Kata Kunci: Aspect-Based Sentiment Analysis (ABSA), Shopee, Multinomial Naive 

Bayes, TF-IDF, Analisis Sentimen, Google Play Store. 
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