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Abstrak
 

Persaingan pasar yang ketat membuat pengelola aplikasi XYZ harus dapat menghadirkan keunggulan dari

produknya. Untuk itu, pengelola XYZ melakukan analisis terhadap ulasan yang diberikan oleh

penggunanya. Namun, pengelola aplikasi XYZ mengalami kesulitan dalam melakukan analisis ulasan

karena menggunakan cara yang manual dan tidak efisien. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui

sentimen dari aspek-aspek mobile service quality (M-S-QUAL) dan topik-topik yang sering dibicarakan

oleh pengguna aplikasi XYZ pada review Google Playstore. Data ulasan yang digunakan merupakan ulasan

dari bulan Januari 2023 hingga Agustus 2024, data ini berjumlah 13,364 data. Terdapat 5,000 data yang

dianotasi. Data tersebut kemudian dibersihkan dan digunakan untuk melakukan analisis sentimen berbasis

aspek (ABSA) dan pemodelan topik. Hasil penelitian menunjukkan dari sembilan aspek M-S-QUAL,

terdapat tiga aspek yang dieliminasi karena kekurangan data, dan terdapat empat aspek yang dieliminasi

karena model machine learning yang dilatih memiliki performa yang kurang baik dengan F1-score dibawah

0.7. Model yang layak digunakan untuk scoring hanya ada pada aspek billing dan system availability yaitu

model XGBoost dengan teknik oversampling synthetic minority over-sampling technique (SMOTE) untuk

kedua aspek. Performa dari model-model ini adalah 0.758 pada aspek billing, dan 0.802 pada aspek system

availability. Dari 4,006 ulasan relevan pada aspek billing, 6.44% adalah sentimen positif, 90.81% adalah

sentimen negatif, dan 2.75% adalah sentimen netral. Dari 2,410 ulasan relevan pada aspek system

availability, 7.88% memiliki sentimen positif, 86.76% memiliki sentimen negatif, dan 5.35% memiliki

sentimen netral. Hasil ini menunjukkan bahwa sentimen dominan pada ulasan yang relevan dengan aspek

billing dan system availability adalah sentimen negatif. Pemodelan topik dilakukan untuk masing-masing

sentimen positif dan negatif pada aspek billing dan system availability. Pemodelan topik aspek billing

menghasilkan 3 topik untuk sentimen positif, 3 topik untuk sentimen negatif. Pemodelan topik aspek system

availability menghasilkan 2 topik untuk sentimen positif, dan 2 topik untuk sentimen negatif. Topik-topik ini

yang dapat dijadikan poin perbaikan dan peningkatan aplikasi XYZ.

...... The intense competition in the market forces the XYZ management to offer competitive advantages in

their product. To achieve this, they analyze user reviews. However, they face challenges in analyzing user

reviews because they still use manual methods, which makes the process inefficient. This study aims to

understand the sentiment of aspects of mobile service quality (M-S-QUAL) and the popular topics from

XYZ app users in Google Play Store reviews. The data used in this study was 13,364 reviews from January

2023 to August 2024, with 5,000 of them manually labeled. The data was cleaned and used for aspect-based

sentiment analysis (ABSA) and topic modeling. The results showed that, out of nine M-S-QUAL aspects,

three were excluded due to insufficient data, and four more were excluded because the machine learning

models performed poorly, with F1-scores below 0.7. Only the billing and system availability aspects had
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decent models. The models for these aspects used the XGBoost algorithm combined with synthetic minority

over-sampling technique (SMOTE). The models’ performance scores were 0.758 for billing and 0.802 for

system availability. For the billing aspect, out of 4,006 relevant reviews, 6.44% had positive sentiment,

90.81% were negative, and 2.75% were neutral. For system availability, out of 2,410 relevant reviews,

7.88% were positive, 86.76% were negative, and 5.35% were neutral. This shows that most users had

negative sentiment about billing and system availability. Topic modeling was conducted separately for

positive and negative sentiments in both the billing and system availability aspects. For the billing aspect,

topic modeling resulted in three topics for positive sentiment and three topics for negative sentiment. For the

system availability aspect, two topics were identified for both positive and negative sentiments. These topics

can serve as key areas for improving and enhancing the XYZ application.


