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ABSTRAK 

 

Sentimen pelanggan menjadi faktor penting dalam menilai kualitas dan kepuasan pelanggan 

kepada suatu layanan e-commerce. Dalam hal ini, Tokopedia ialah salah satu panggung bisnis 
online terbanyak di Indonesia. Buat mengenali rate yang didapat dalam mengelompokkan data 

survei negatif serta audit positif memakai perhitungan K- Nearstt Neighbor ( KNN). Pertama, 
data ulasan berupa sentimen pelanggan terkait dengan Tokopedia dikumpulkan dari google 
palay mengunakan google scraper, Tahap pengolahan data meliputi pembersihan teks, 

pemisahan kata-kata, penghapusan stopwords, dan ekstraksi fitur menggunakan metode TF-
IDF (Term Frequency-Inverse Document Frequency). Hal ini bertujuan untuk mengubah teks 

menjadi representasi numerik yang dapat digunakan oleh algoritma KNN. Selanjutnya, data 
yang telah diproses dijadikan sebagai input untuk algoritma KNN. Algoritma KNN digunakan 
untuk mengklasifikasikan sentimen pelanggan terhadap Tokopedia menjadi kategori: positif, 

dan negatif. Dalam algoritma KNN, sentimen pelanggan yang baru, diklasifikasikan 
berdasarkan keterdekatannya dengan tetangga terdekat Setelah proses klasifikasi, hasil analisis 

sentimen diolah dan ditampilkan dalam bentuk visualisasi atau ringkasan yang dapat dipahami 
oleh pengguna. Hal ini memberikan wawasan tentang pandangan dan pendapat pelanggan 
terhadap Tokopedia, seperti kepuasan pelanggan, masalah yang sering muncul, atau kelebihan 

yang dihargai. Penelitian ini memiliki manfaat penting bagi Tokopedia dan pengguna lainnya. 
Bagi Tokopedia, analisis sentimen dapat membantu dalam pemantauan kepuasan pelanggan, 

identifikasi masalah, dan pengembangan strategi bisnis yang lebih baik. 

Kata kunci: Analisis sentimen, tf-idf, Tokopedia, Algoritma K-Nearest Neighbor (KNN). 

   



ABSTRACK 

Customer sentiment is an important factor in assessing the quality and customer satisfaction 

in an e-commerce service. In this case, Tokopedia is one of the largest e-commerce platforms 

in Indonesia. To find out the percentage obtained in classifying negative review data and 

positive reviews using the K-Nearest Neighbor (KNN) algorithm. First, review data in the form 

of customer sentiment regarding Tokopedia collected from Google Play using Google Scraper. 

The data processing stage includes text cleaning, word separation, stopword removal, and 

feature extraction using the TF-IDF (Term Frequency-Inverse Document Frequency) method. 

. It aims to convert text into a numeric representation usable by the KNN algorithm. 

Furthermore, the processed data is used as input for the KNN algorithm. The KNN algorithm 

is used to classify customer sentiment towards Tokopedia into categories: positive and 

negative. In the KNN algorithm, new customer sentiment will be classified based on its 

proximity to the nearest neighbor. After the classification process, the sentiment analysis 

results will be processed and displayed in the form of a visualization or summary that can be 

understood by the user. It provides insight into the views and opinions of Tokopedia customers, 

such as customer satisfaction, frequently occurring issues, or profit value. This research has 

important benefits for Tokopedia and other users. For Tokopedia, sentiment analysis can help 

monitor customer satisfaction, solve problems, and develop better business strategies. 

Keywords: Sentimen analysis, tf-idf, tokopedia, K-Nearest Neighbor (KNN) algorithm. 
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