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ABSTRACT 

This study aims to analyze the sentiment of user reviews for the Zalora application on the Google Play Store by 

applying the K-Nearest Neighbor (K-NN) method and TF-IDF feature representation. The dataset consists of 

15,407 reviews (12,017 positive and 3,390 negative). After preprocessing tokenization, normalization, stopword 

removal, and stemming features were extracted using TF-IDF, and the K-NN model was evaluated with k = 3, 5, 

7 and validated using 5-fold cross-validation. The best result was achieved with K-NN (k = 5), yielding an 

accuracy of 84.33%, weighted precision of 83.41%, weighted recall of 84.33%, and weighted F1-score of 83.59% 

on the test set (n = 3,082). The confusion matrix for k = 5 recorded True Negative = 367, False Positive = 318, 

False Negative = 165, and True Positive = 2,232. The 5-fold cross-validation produced average accuracy of 

84.18%, precision of 83.24%, recall of 84.18%, and F1-score of 83.40%. These findings indicate that the TF-IDF 

and K-NN combination can provide adequate sentiment classification for identifying users’ perceptions of the 

application, and can serve as a basis for recommendations to developers for service improvements and for users 

in decision-making. 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan menganalisis sentimen ulasan pengguna Zalora di Google Play Store dengan menerapkan 

metode K-Nearest Neighbor (K-NN) dan representasi fitur TF-IDF. Dataset terdiri dari 15.407 ulasan (12.017 

positif dan 3.390 negatif). Setelah melalui proses preprocessing tokenisasi, normalisasi, penghapusan stopwords, 

dan stemming fitur diekstraksi menggunakan TF-IDF, lalu model K-NN diuji pada k = 3, 5, 7 dan divalidasi 

menggunakan K-Fold Cross Validation (5-fold). Hasil terbaik dicapai pada K-NN (k = 5) dengan akurasi 84,33%, 

presisi 83,41%, recall 84,33%, dan F1-Score 83,59% pada data uji (n = 3.082). Confusion Matrix untuk k = 5 

tercatat True Negative = 367, False Positive = 318, False Negative = 165, dan True Positive = 2.232. Evaluasi 

K-Fold (5-fold) memberikan rata-rata akurasi 84,18%, presisi 83,24%, recall 84,18%, dan F1-Score 83,40%. 

Temuan ini menunjukkan bahwa kombinasi TF-IDF dan K-NN mampu memberikan klasifikasi sentimen yang 

memadai untuk mengidentifikasi persepsi pengguna terhadap aplikasi, sekaligus menjadi dasar rekomendasi bagi 

pengembang untuk peningkatan layanan dan bagi pengguna dalam pengambilan keputusan.  

 

Kata Kunci: Sentimen, K-Nearest Neighbor, Klasifikasi, Zalora, Analisis Data. 

 

PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi informasi 

dalam dua dekade terakhir telah membawa 

perubahan besar dalam berbagai aspek 

kehidupan manusia, salah satunya adalah 

pola konsumsi dan cara berbelanja 

masyarakat. Fenomena e-commerce atau 

perdagangan elektronik menjadi salah satu 

dampak nyata dari transformasi digital, di 

mana transaksi jual beli dapat dilakukan 

secara daring tanpa keterbatasan ruang dan 

waktu. Menurut (Fandiyanto et al., 2025), 

e-commerce telah menjadi bagian penting 

dalam transformasi digital ekonomi 

Indonesia, dengan pertumbuhan signifikan 

sejak munculnya platform awal seperti 

Tokobagus.com hingga berkembangnya 

raksasa pasar daring seperti Shopee, 

Tokopedia, Bukalapak, dan Zalora. 

Indonesia sendiri merupakan salah 

satu pasar e-commerce terbesar di Asia 

Tenggara. Berdasarkan laporan We Are 

Social dan Hootsuite, sekitar 90% 

pengguna internet di Indonesia pernah 

melakukan transaksi secara daring, 

sehingga perilaku belanja online telah 

mailto:salmanaalfariz01@gmail.com1


2025. Journal of Information Technology and Computer Science (INTECOMS) 8(6): 2380-2387 

2381 

menjadi bagian dari gaya hidup masyarakat 

modern (Fandiyanto et al., 2025). 

Perubahan perilaku konsumen ini juga 

semakin diperkuat oleh meningkatnya 

penetrasi internet, penggunaan smartphone, 

serta kondisi pandemi Covid-19 yang 

mendorong masyarakat beralih ke layanan 

belanja online sebagai pilihan utama yang 

aman dan praktis (Fandiyanto et al., 2025) 

Zalora, sebagai salah satu platform e-

commerce yang berfokus pada fashion, 

menjadi contoh nyata dari tren tersebut. 

Platform ini banyak digunakan oleh 

konsumen Indonesia, terutama generasi 

muda yang mengutamakan kemudahan, 

kecepatan, dan variasi produk dalam 

aktivitas belanja daring (Asih, 2024). 

Kehadiran Zalora di Google Play disertai 

dengan ribuan hingga jutaan ulasan 

(reviews) dari pengguna yang memberikan 

penilaian terhadap kualitas aplikasi, 

ketersediaan produk, hingga kepuasan 

layanan. Ulasan ini tidak hanya menjadi 

sarana umpan balik bagi pengembang 

aplikasi, tetapi juga menjadi sumber 

informasi yang memengaruhi keputusan 

pembelian konsumen lain (Pasolong, 2023) 

Selain itu, Shopee sebagai salah satu 

platform e-commerce terbesar di Indonesia, 

telah banyak diteliti dalam kaitannya 

dengan strategi pemasaran dan perilaku 

konsumen. (Asih, 2024) menyatakan 

bahwa kepopuleran Shopee dipengaruhi 

oleh inovasi, promosi, dan strategi 

pemasaran yang masif, termasuk 

penggunaan brand ambassador, flash sale, 

dan gamifikasi. Fakta ini semakin 

menegaskan bahwa persaingan di industri 

e-commerce sangat ketat, sehingga analisis 

sentimen menjadi penting untuk 

mengetahui persepsi konsumen terhadap 

aplikasi tertentu. 

 

METODE PENELITIAN 

Menjelaskan secara rinci tahapan 

metodologi yang digunakan dalam 

penelitian guna memecahkan masalah yang 

telah dirumuskan pada bab sebelumnya. 

Metodologi mencakup pendekatan 

pengumpulan data, teknik pengolahan data, 

algoritma klasifikasi yang digunakan, serta 

desain evaluasi model. Dalam penelitian ini 

digunakan metode text classification 

berbasis algoritma K-Nearest Neighbor (K-

NN) yang dikembangkan menggunakan 

pendekatan SEMMA (Sample, Explore, 

Modify, Model, Assess). 

Pendekatan SEMMA dipilih karena 

menyediakan kerangka kerja yang 

sistematis dalam melakukan analisis data, 

khususnya data teks yang tidak terstruktur. 

(Steviana et al., 2025) menegaskan bahwa 

SEMMA mampu membantu peneliti 

melakukan tahapan analisis data mulai dari 

pengambilan sampel, eksplorasi, 

transformasi, pembangunan model, hingga 

evaluasi hasil dengan struktur yang jelas, 

sehingga hasil penelitian menjadi lebih 

reliabel. Oleh karena itu, metodologi ini 

dianggap sesuai untuk analisis sentimen 

ulasan aplikasi Zalora di Google Play yang 

memiliki data dalam jumlah besar dan 

beragam. 

Selain itu, penerapan algoritma K-

NN dalam kerangka SEMMA juga 

didukung oleh hasil penelitian terdahulu. 

(Hazimi, 2023) dalam skripsinya mengenai 

Analisis Sentimen Masyarakat terhadap 

Calon Kandidat Presiden dalam Persiapan 

Pemilu Tahun 2024 dengan Menggunakan 

Metode K-Nearest Neighbor dan Optimasi 

Particle Swarm Optimization menemukan 

bahwa K-NN dapat menghasilkan 

klasifikasi sentimen dengan tingkat akurasi 

yang baik. Penelitian tersebut juga 

menunjukkan bahwa efektivitas K-NN 

dapat ditingkatkan melalui tahapan pra-

pemrosesan yang matang dan optimasi 

parameter, yang sejalan dengan prinsip 

SEMMA. 

Penelitian ini menggunakan data 

sekunder berupa ulasan pengguna 

aplikasi Zalora yang tersedia secara publik 

pada platform Google Play Store. 

Pengambilan data dilakukan secara 

otomatis menggunakan metode web 

scraping dengan bahasa pemrograman 

Python serta pustaka google-play-scraper. 
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Alur proses web scraping menggunakan python 

 

 
Contoh python google play scraper 

 

Karakteristik Dataset: 

a. Sumber: Google Play Store – 

aplikasi Zalora 

b. Jenis Data: Public dataset 

(terbuka, tanpa otentikasi) 

c. Metode Pengambilan: Web 

scraping otomatis 

d. Periode Data: 3 Mei 2020 – 3 Mei 

2025 

e. Jumlah Data: ± 15.408 ulasan 

f. Fitur yang Diambil: user_name, 

komentar, rating, tanggal 

g. Label Sentimen: Positif, Negatif 

 

Penentuan Label Sentimen 

Penentuan sentimen pada dataset 

dilakukan berdasarkan nilai skor rating 

pengguna: 

a. Positif: Rating 4 dan 5 

b. Negatif: Rating 1 sampai 3 

Model kategorisasi ini merujuk pada 

praktik yang telah digunakan dalam 

berbagai penelitian sebelumnya. (Hazimi, 

2023) dalam penelitiannya menggunakan 

pendekatan dua kelas (positif dan negatif) 

dengan menghilangkan kategori netral agar 

hasil klasifikasi lebih fokus dan evaluasi 

performa model lebih jelas. Strategi serupa 

juga diterapkan oleh (Palepa et al., 2024), 

yang menegaskan bahwa klasifikasi biner 

lebih efektif ketika tujuan penelitian adalah 

untuk memahami kecenderungan dominan 

opini, bukan variasi yang lebih detail. 

Selain itu, (Saepudin & Sutisna, 

2024) menambahkan bahwa penggunaan 

skema biner dalam labeling sentimen 

berbasis rating dapat meningkatkan 

reliabilitas model klasifikasi. Hal ini karena 

kategori yang lebih sedikit cenderung 

mengurangi ambiguitas data, terutama pada 

ulasan yang singkat atau ambigu, sehingga 

performa algoritma machine learning dapat 

lebih optimal. 

Dengan demikian, pemilihan hanya 

dua kategori (positif dan negatif) dianggap 

sesuai untuk penelitian ini, karena dapat 

memperjelas analisis sentimen ulasan 

pengguna Zalora sekaligus 

menyederhanakan proses pelabelan data. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

Membahas hasil implementasi 

metode yang telah dijelaskan termasuk 

penggunaan perangkat lunak dan keras, 

tahapan preprocessing, penerapan 

algoritma, serta evaluasi hasil klasifikasi 

sentimen ulasan pengguna pada aplikasi 

Zalora. 

 

Alat Penelitian 

Penelitian ini didukung oleh 

berbagai alat, baik berupa perangkat keras 

maupun perangkat lunak, yang digunakan 

untuk proses pengambilan data, pengolahan 

teks, klasifikasi sentimen, dan evaluasi 

model. Pemilihan alat-alat ini disesuaikan 

dengan kebutuhan implementasi algoritma 

K-Nearest Neighbor (KNN) dalam 

mengklasifikasikan sentimen dari ulasan 

pengguna aplikasi Zalora. 

 

Perangkat Keras (Hardware) 

Perangkat keras digunakan untuk 

mendukung proses komputasi selama 

penelitian, mulai dari scraping data hingga 

pelatihan dan evaluasi model. Spesifikasi 

perangkat keras yang digunakan adalah 

sebagai berikut: 

a. Nama Perangkat: Laptop Dell Latitude 

3420 

b. Prosesor: Intel® Core™ i7-1255U @ 

1.7 GHz – 4.7 GHz 

c. RAM: 16 GB DDR4 

d. Penyimpanan: SSD 512 GB 

e. Sistem Operasi: Windows 11 Pro 64-bit 

f. Layar: 14 inci, resolusi 1920 x 1080 

piksel 

Spesifikasi ini memungkinkan untuk 

menjalankan proses klasifikasi teks, 

eksplorasi data, dan evaluasi model secara 

efisien. 

 

Perangkat Lunak (Software) 

Perangkat lunak yang digunakan 

dalam penelitian terdiri dari beberapa 

aplikasi, platform, dan pustaka pendukung 

berbasis Python. Berikut adalah perangkat 

lunak yang digunakan: 

a. Bahasa Pemrograman: Python versi 3.14 

b. Text Editor / IDE: Visual Studio Code 

(VSCode) 

c. Notebook: Jupyter notebook 

d. Spreadsheet Editor: Microsoft Excel 365 

(untuk validasi label dan eksplorasi 

manual) 

e. Library Python 

f. google-play-scraper – untuk web 

scraping data ulasan dari Google Play 

Store 

g. pandas, numpy – untuk manipulasi data 

tabular 

h. matplotlib, seaborn, wordcloud – untuk 

visualisasi data eksploratif 

i. Sastrawi, nltk, re – untuk proses text 

preprocessing dalam Bahasa Indonesia 

j. scikit-learn (TfidfVectorizer, 

KNeighborsClassifier, 

confusion_matrix, classification_report, 

cross_val_score) – untuk pembobotan, 

klasifikasi, dan evaluasi model 

Pemilihan pustaka ini berdasarkan 

ketersediaan open-source, dokumentasi 

yang lengkap, serta dukungan komunitas 

yang luas. 

 

Dataset dan Sumber Data 

Data yang digunakan dalam 

penelitian ini berasal dari ulasan pengguna 

aplikasi Zalora yang tersedia secara publik 

di Google Play Store. Ulasan diambil 

menggunakan metode web scraping dengan 

library google-play-scraper. Adapun 

rincian dari dataset yang digunakan adalah 

sebagai berikut: 

a. Nama Aplikasi: Zalora – Fashion 

Shopping 

b. Sumber Data: Google Play Store 

c. Metode Akuisisi: Web scraping otomatis 

menggunakan Python 

d. Rentang Waktu Data: 3 Mei 2020 hingga 

3 Mei 2025 Jumlah Data: ±15.407 

ulasan 

e. Atribut Dataset: 

f. user_name: nama pengguna 

g. score: rating bintang dari pengguna 

h. komentar: isi ulasan teks 

i. tanggal: tanggal unggahan ulasan 

j. Positif (ulasan dengan rating 4–5) 

k. Negatif (ulasan dengan rating 1–3) 
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Proses pelabelan diperkuat dengan 

validasi manual terhadap sebagian data. 

 

Implementasi Dan Pengujian 

Bagian ini menjelaskan secara rinci 

implementasi proses klasifikasi sentimen 

berdasarkan tahapan metode yang telah 

dirancang. Penelitian ini menggunakan 

pendekatan text mining dan algoritma K-

Nearest Neighbor (KNN), yang dibagi ke 

dalam lima tahap utama berdasarkan 

kerangka kerja SEMMA (Sample, Explore, 

Modify, Model, Assess). 

Setiap tahapan dijelaskan beserta 

input dan hasil keluaran (output) yang 

dihasilkan, serta dilengkapi dengan 

visualisasi berupa gambar atau grafik. 

 

Sample (Pengambilan Data Sample) 

Pengambilan data sample dilakukan 

dari aplikasi Zalora yang tersedia di Google 

Play Store, menggunakan library google-

play-scraper berbasis Python. Library ini 

memungkinkan pengambilan data ulasan 

pengguna secara otomatis, termasuk 

informasi seperti nama pengguna, isi 

komentar, rating, serta tanggal ulasan. 

 
Gambar Web Scraping data ulasan Zalora 

menggunakan python 

Proses scraping menghasilkan lebih 

dari 15.407 ulasan dari pengguna dalam 

kurun waktu lima tahun terakhir, yaitu sejak 

3 Mei 2020 hingga 3 Mei 2025. Data 

kemudian difilter agar hanya menyertakan 

ulasan yang benar-benar mengandung 

komentar, menghindari entri kosong atau 

hanya rating tanpa isi. 

 
Gambar jumlah data hasil web scraping 

Langkah-langkah Pengambilan Data: 

a. Mengambil data ulasan pengguna dari 

aplikasi Zalora di Google Play Store 

menggunakan metode reviews() dari 

google-play-scraper. 

b. Menyaring data ulasan yang valid, yaitu 

hanya yang memiliki teks komentar 

(bukan hanya rating kosong). 

c. Menghapus data duplikat berdasarkan 

kombinasi nama pengguna, komentar, 

rating, dan tanggal. 

d. Menyimpan hasil akhir dalam format 

CSV dengan struktur kolom 

e. user_name: Nama pengguna Google 

yang memberikan ulasan. 

f. komentar: Isi teks dari ulasan pengguna. 

g. rating: Nilai bintang dari pengguna (1–

5). 

h. tanggal: Tanggal ulasan diberikan. 

Output Akhir: 

File dataset dengan nama 

scrapped_data_labeled.csv yang berisi 

ulasan pengguna dalam format tabular. 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang 

dilakukan mengenai Analisis Sentimen 

Ulasan Pengguna Aplikasi Zalora Pada 

Google Play Menggunakan K-Nearst 

Neighbor (K-NN), diperoleh beberapa 

kesimpulan yang menjawab rumusan 

masalah sebagai berikut: 

a. Analisis sentimen ulasan pengguna 

Zalora di Google Play dapat 

dilakukan dengan menggunakan 

algoritma K-Nearest Neighbor (K-

NN) yang didukung oleh 

preprocessing teks dan pembobotan 

TF-IDF. 

b. Algoritma K-NN mampu 

memberikan hasil klasifikasi 

sentimen dengan tingkat akurasi 
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yang cukup baik, yaitu di atas 84%, 

sehingga dapat diandalkan dalam 

mengelompokkan ulasan positif dan 

negatif. 

c. Hasil analisis sentimen dapat 

dimanfaatkan sebagai bahan 

evaluasi kualitas aplikasi Zalora, 

baik untuk pengembang dalam 

meningkatkan layanan maupun 

untuk pengguna sebagai dasar 

dalam pengambilan keputusan 

pembelian. 

 

Saran 

Berdasarkan hasil penelitian, penulis 

memberikan beberapa saran: 

a. Penelitian selanjutnya sebaiknya 

memperluas sumber data, tidak hanya 

dari Google Play, tetapi juga dari 

platform lain agar hasil analisis lebih 

representatif. 

b. Perlu dilakukan perbandingan dengan 

algoritma lain, seperti Naive Bayes atau 

Support Vector Machine (SVM), untuk 

mengetahui metode yang paling optimal. 

c. Hasil analisis sentimen dapat 

dikembangkan lebih lanjut menjadi 

sistem rekomendasi produk agar 

bermanfaat langsung bagi pengguna dan 

pengembang aplikasi 
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