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Abstrak 
Transaksi secara online mulai digemari karena dirasa mudah dan tidak berbatas waktu. Hal 

ini yang membuat transaksi secara online mulai meningkat sehingga menyebabkan munculnya 
persaingan penjualan antar toko online. Toko yang sudah lama berdiri dan memiliki banyak 
produk yang ditawarkan umumnya cukup kesulitan untuk mengidentifikasi dan menyimpulkan 
isi keseluruhan komentar berdasar rating yang telah diberikan oleh pelanggan. Kesulitan tersebut 
biasanya terjadi pada pemberian rating yang tidak sesuai dengan isi komentar yang telah ditulis. 
Oleh karena itu, diciptakan platform Customer Comment Analysis (Cuscoma) untuk dilakukan 
analisis terkait isi komentar pelanggan. Isi komentar pelanggan terhadap suatu produk 
dikelompokan berdasarkan komentar sejenis menggunakan metode rule based. Metode rule 
based yang diterapkan dapat mengelompokan data komentar yang terbagi dalam pembahasan 
produk, pengiriman, packing, pelayanan dan harga. Mengambil contoh kasus toko pada 
marketplace shopee dengan nama akun Seagate Official menunjukan bahwa pembahasan produk 
mencapai 180 data komentar, sedangkan pada akun toko Mixacc mencapai 574 data komentar. 
Melalui data komentar yang telah dikelompokkan tersebut maka dilanjutkan analisis berfokus 
pada isi komentar. Analisis isi konten komentar menunjukkan bahwa pembahasan komentar 
mengenai produk mempunyai irisan yang cukup tinggi dengan jumlah 3342 komentar. Dengan 
melihat pembahasan komentar pada masing-masing group dan diketahuinya pembahasan produk 
yang memiliki irisan maka dapat digunakan sebagai dasar evaluasi untuk peningkatan penjualan 
produk oleh masing-masing toko online. 
 
Kata kunci: analisis komentar, marketplace, peningkatan penjualan, rule based, penjualan online, 
shopee. 
 
 

Abstract 
Online transactions are becoming popular because they are easy and not limited. This is what 

makes online transactions begin to increase, causing the emergence of sales competition between 
online stores. Stores that have been around for a long time and have many products on offer are 
generally difficult to identify and conclude the overall content of the comments based on the 
ratings that have been given by customers. This difficulty usually in giving a rating that is not 
following the contents of the comments that have been written. Therefore, the Customer Comment 
Analysis (Cuscoma) Platform was created to analyze the content of customer comments. The 
contents of customer comments on a product are grouped based on similar comments using the 
rule-based method. The rule-based method that is applied can group the comment data which is 
divided into product discussions, shipping, packing, service, and prices. Taking of a shop in the 
shopee marketplace with the account name Seagate Official, it shows that product discussions 
reach 180 comment data, while on the Mixacc store account it reaches 574 comment data. 
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Through the grouped comment data, an in-depth analysis focusing on the content of the 
comments. Analysis of the comments shows that the discussion of comments about products has 
a high enough intersection with delivery services with a total of 3342 comments. By looking at 
the discussion of comments in each group and knowing the discussion of products that have slices, 
it can be used as an evaluation basis for increasing product sales by each online store. 
 
Keywords: Comment Analysis, marketplace, sales increase, rule based, online sales, shopee.  
 
 
1. PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi membuat perubahan besar bagi masyarakat dan membantu semua 
keperluan masyarakat terutama dalam bidang perekonomian [1]. Teknologi informasi 
dimanfaatkan oleh suatu organisasi dan perusahan untuk memasuki pasar serta melakukan 
persaingan secara online [2]. Dengan menggunakan teknologi informasi, suatu organisasi 
berusaha untuk melakukan perubahan sistem perdagangan, sistem pemasaran, cara transaksi, dan 
sistem pembayaran yang digunakan [3] salah satunya menggunakan cara penjualan barang hasil 
produksi secara online [4]. Transaksi secara online mulai digemari oleh masyarakat, karena 
masyarakat tidak perlu datang ke toko, sehingga dirasa mudah dan menghemat waktu [5]. Hal ini 
yang membuat transaksi secara online meningkat dan membuat jumlah toko online meningkat 
pesat sehingga menyebabkan munculnya persaingan antar toko online [6]. 

Setiap toko ingin memberikan pelayanan yang terbaik dan menjual barang yang baik dengan 
harga murah. Hal tersebut dilakukan demi mencapai strategi dalam peningkatan kepuasaan 
pelanggan, jumlah pelanggan, dan omset penjualan. Untuk mencapai strategi tersebut, toko akan 
melakukan perbaikan terhadap beberapa hal dalam pelayanan dan produk yang dijual dengan cara 
melihat rating dan komentar pelanggan. Toko yang sudah lama berdiri dan memiliki banyak 
barang yang dijual, akan kesulitan mengidentifikasi rating dan komentar untuk mendapatkan 
kesimpulan feedback dari pembeli. Kesulitan tersebut dikarenakan banyaknya pelanggan yang 
memberikan rating dan komentar kepada penjual, sehingga penjual harus mengamati satu persatu 
komentar yang diberikan oleh pembeli untuk dapat disimpulkan kekurangan atau kelebihan 
terhadap layanan dan barang yang dijual [7]. Untuk itu penelitian ini bertujuan untuk melakukan 
analisis terhadap rating dan komentar pelanggan, demi membantu toko dalam peningkatan 
pelayanan dan kualitas produk yang dijualnya.  

Beberapa penelitian telah membahas upaya peningkatan pelayanan terhadap konsumen, 
diantaranya adalah pelayanan hotel, pelayanan kesehatan dan pelayanan publik melalui analisis 
rating dan isi komentar konsumen. Dari hasil analisis tersebut memberikan kesimpulan bahwa 
penelitian lebih berfokus pada pengambilan keputusan konsumen. Penelitian yang hampir sama 
diterapkan pada analisis pelayanan penjualan secara online. Proses analisis tersebut mengalami 
kendala, Beberapa toko menjual barang yang sama akan tetapi konsumen tidak bisa membedakan 
barang yang asli atau palsu dan barang yang berkualitas baik atau buruk. Rating dan review dari 
pelanggan untuk saat ini menjadi pertimbangan utama bagi pelanggan untuk mengambil 
keputusan pembelian barang secara online [8]. Kendala lain disisi penjual yaitu sulitnya penjual 
untuk melakukan identifikasi kesesuaian terhadap rating dan isi komentar yang telah diberikan 
oleh pelanggan. Identifikasi kesesuain tersebut digunakan untuk menjamin bahwa rating dan 
komentar yang diberikan oleh pelanggan adalah terbukti otentik dan memiliki persepsi yang 
sama. Berdasarkan ketidaksesuaian tersebut, maka dibangunlah platform dengan nama Cuscoma 
(Customer Comment Analysis) untuk melakukan analisis terkait isi komentar pembeli terhadap 
penjual di marketplace. Cuscoma merupakan platform dashboard analitik yang memproses data 
secara exploratory, didalamnya menampilkan secara kumulatif data komentar dengan klasifikasi 
pembahasan isi komentar. 
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2. TINJAUAN PUSTAKA 
Penjualan produk melalui online shop untuk saat ini sangat digemari, hal tersebut dikarenakan 

penjual tidak perlu menawarkan produk dengan berbataskan waktu dan jangkauan  area tertentu. 
Terdapat 7 faktor penting yang menjamin kesuksesan penjualan produk melalui online shop 
diantaranya sebagai berikut: keamanan, ketersediaan informasi, pengiriman, kualitas, harga, 
waktu dan kepuasan pelanggan [9]. Keamanan yang dimaksud adalah seluruh data transaksi 
selama pembelian online dapat terjamin aman, sehingga penjual dan pelanggan merasa 
terlindungi [10].  

Selain itu, dengan adanya ketersediaan informasi yang fleksible membantu pembeli untuk 
melihat dan membandingkan harga sewaktu-waktu. Pengiriman produk yang selalu berhasil 
dengan jangka waktu yang relative singkat mendukung adanya kepercayaan penjual untuk 
kerjasama Business to Business (B2B) terhadap agen ekspedisi yang pernah digunakan 
sebelumnya [11]. Kualitas produk dan kepuasan pelanggan dapat dilihat melalui jumlah rating 
dan isi komentar yang diberikan oleh pembeli [12]. 

Penelitian literature review yang dilakukan pada analisis data komentar dan informasi yang 
tampak pada penawaran produk online shop memberikan hasil bahwa pemilihan proses bisnis 
yang tepat dapat membantu perusahaan dalam peningkatan layanan kepuasan pelanggan [13]. 
Selain itu analisis komentar dapat dilakukan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan 
terhadap layanan dan produk yang telah ditawarkan pada platform Rakuten untuk booking hotel. 
Hasil penelitian menunjukan bahwa pengukuran tingkat kepuasan dapat diperoleh melalui tren 
topik diskusi yang dihitung dari banyaknya kemunculan kata yang ada pada komentar [14]. 

Penelitian lain melakukan deteksi spam pada review produk platform Amazon dan Yelp. 
Tahap deteksi dimulai dengan identifikasi waktu kecepatan review secara normal dan jumlah 
rating produk setiap reviewer, hasil deteksi tersebut di kelompokan berdasar data yang sejenis 
sehingga membentuk top-k review spammer group. Hasil top-k dilakukan filtering untuk 
mendapatkan spammer group dengan masing-masing level mulai dari tingkat tertinggi sampai 
pada terendah [15]. 

Berdasar pada beberapa tinjauan pustaka yang telah disebutkan maka penelitian ini berusaha 
untuk mengelompokan komentar berdasarkan dengan pembahasan yang sejenis dengan 
menggunakan metode rule based. Perbedaan dari penelitian sebelumnya terletak pada analisis 
komentar yang didasarkan pada penerapan faktor penting kesuksesan penjualan produk secara 
online.  Hasil analisis digunakan sebagai dasar sudut pandang toko online untuk mengetahui 
kelebihan dan kekurangan kompetitor pada penjualan produk dengan tipe sejenis. Saat ini 
platform analisis terkait kelebihan dan kekurangan penjual produk melalui marketplace belum 
tersedia. Data hasil analisis ditampilkan pada bentuk visualisasi kelompok komentar pada review 
produk. Sehingga memudahkan penjual untuk mendapatkan rekomendasi informasi aspek mana 
saja yang perlu ditingkatkan pada penawaran produk melalui online shop. 
 
3. METODE PENELITIAN 

Metode yang digunakan pada penelitian ini adalah metode penelitian dan pengembangan yang 
berfokus pada desain dan pengembangan platform analisis komentar. Data komentar yang 
dianalisis diambil dari komentar pelanggan terhadap penjual di marketplace. Tahapan yang akan 
dikerjakan terbagi dalam dua proses yang berbeda yaitu tahap penentuan basis aturan dan 
pembuatan platform. Dari beberapa tahapan yang telah ditentukan dan target yang telah 
direncanakan maka dapat disusun urutan proses sesuai Gambar. 1. 
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Gambar. 1 Tahapan Penelitian. 

 
Dilihat dari Gambar.1 proses penelitian dimulai dari akuisisi data komentar dari marketplace 

kemudian dilakukan ekstraksi yang menghasilkan data komentar masih berbentuk raw data dan 
disimpan dalam suatu database [16]. Raw data hasil ekstraksi di lakukan preprocessing demi 
mendapatkan data yang bersih dan sesuai format pengelompokan data komentar dengan 
menggunakan rule-based. Setelah proses rule-based dijalankan maka menghasilkan data grup 
yang siap untuk dianalisis [17], untuk lebih jelas dapat dibahas sebagai berikut. 

 
A. Ektraksi Data 

Ektraksi data merupakan cara yang umum digunakan untuk akuisisi data pada penambangan 
teks  [18]. Data yang bersumber dari situs online di telusuri dan dikenali setiap elemennya, 
kemudian elemen akan dilakukan ekstraksi untuk menemukan data yang dicari [19]. Proses 
ekstraksi data memerlukan waktu yang tidak sedikit, bergantung pada besaran dan banyaknya 
data yang akan diambil [20]. Dalam penelitian ini data komentar pembeli dari marketplace shopee 
telah dilakukan ekstraksi. Ekstraksi data mengambil contoh data 6 akun penjual dengan total 
80088 raw data komentar. Jumlah data tersebut ditentukan karena mengambil keseluruhan 
komentar yang dimiliki setiap produk pada 6 akun penjual tersebut. Proses ekstraksi data yang 
dilakukan menggunakan cara web scraping menggunakan library scrapy dan selenium. 

 
B. Preprocessing 

Preprocessing merupakan tahap dimana data mentah (raw data) dilakukan pembersihan data, 
sehingga data bersih yang dihasilkan siap untuk diproses ke tahap pengolahan data menggunakan 
if-then rules [21]. Secara umum tahapan preprocessing mempunyai karakter dan cara masing-
masing. Pada penelitian ini preprocessing dibangun menggunakan bahasa pemrograman python 
yang di ciptakan sendiri dan didalamnya terdapat 5 tahapan secara terurut. Dikarenakan data yang 
dibersihkan pada penelitian ini berbentuk data teks maka tahapan processing yang diterapkan 
adalah sebagai berikut [22]: 
1.) Case Folding: Mengkonversi semua kalimat yang menyusun kata menjadi huruf kecil 
2.) Tokenizing: Memecah paragraf dalam kumpulan kalimat dan kata 
3.) Stopword Removal: Menghilangkan kata-kata yang dianggap tidak perlu 
4.) Slang Word Conversion: Melakukan konversi kata slang kedalam kata baku 
5.) Emoticon to Text Conversion: Melakukan konversi emoji kedalam bentuk teks. 

 
C. Rule Based 

Rule based merupakan algoritma pembelajaran yang berdasar pada basis aturan [23]. 
Penerapan rule-based dengan menggunakan if-then rules menjadi algoritma dasar untuk 
membentuk klasifikasi [24], dalam Natural Language Processing (NLP) sering digunakan pada 
tahap preprocessing terutama pada pembentukan kata optimal pada corpus [25]. Penelitian ini 
menggunakan rule based untuk mengelompokan pembahasan komentar yang sejenis. Proses 
pengelompokan komentar didasarkan pada kata yang membentuk kalimat atau dapat dilihat pada 
persamaan (1).  
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𝑅! ∶ 𝐼𝐹	𝑤𝑜𝑟𝑑"	𝑖𝑛	𝐶𝑜𝑟𝑝𝑢𝑠#	𝑇ℎ𝑒𝑛	𝐶𝑙𝑎𝑠𝑠	! 	𝐸𝑙𝑠𝑒	𝑅!$% (1) 
 

Dapat dilihat pada persamaan (1), R merupakan basis aturan dengan urutan ke j dengan 
didalamnya didasarkan pada pengecekan 𝑤𝑜𝑟𝑑! didalam 𝐶𝑜𝑟𝑝𝑢𝑠# apabila terpenuhi maka 
didapatkan 𝐶𝑙𝑎𝑠𝑠	! 	. apabila tidak terpenuhi maka akan melakukan pengecekan pada 𝑅!$%	. Tabel 1 
merupakan corpus yang digunakan untuk membentuk class atau kelompok komentar yang sejenis 
pada penelitian ini. 

 
Tabel 1. Kata Yang Digunakan Untuk Pengelompokan Dalam Kalimat 

 
Produk 

(𝑅%) 
Pengiriman 

(𝑅&) 
Packing 

(𝑅') 
Pelayanan 

(𝑅() 
Harga 
(𝑅)) 

pesanan pengiriman bungkus layanan harga 
produk kurir packing   
barang ekspedisi    
ukuran     
kualitas     
bahan     

 
4. PEMBAHASAN 

Penelitian yang telah dilakukan diawali dengan melakukan ekstraksi data dari platform shopee 
dengan mengambil sample pada 6 akun penjual yang memiliki respon penjualan cukup tinggi. 
Data yang sudah didapatkan kemudian dilakukan preprocessing untuk mendapatkan data yang 
siap untuk dikelompokan algoritma rule base. Hasil penelitian ini adalah Platform Customer 
Comment Analysis (Cuscoma) yang dapat mengelompokan komentar kedalam lima kelompok 
pembahasan yang umum dibahas pada pembelian produk secara online. Kelima kelompok 
tersebut diantaranya adalah pembahasan mengenai produk, pengiriman, packing, pelayanan dan 
harga.  

Pembahasan mengenai produk umumnya mengomentari hal apa saja yang melekat pada 
produk yang dibeli, contohnya adalah ukuran dan kualitas. Pembahasan mengenai pengiriman 
umumnya mengomentari hal bagus tidaknya layanan ekspedisi. Pembahasan mengenai packing 
umumnya mengomentari keamanan dan kesesuaian bungkus produk yang dikirim. Pembahasan 
mengenai pelayanan umumnya mengomentari pelayanan toko terhadap customer secara langsung 
melalui platform penjualan online (marketplace). Pembahasan mengenai harga umumnya 
mengomentari harga yang ditawarkan untuk produk yang dijual pada marketplace. 

Jumlah data komentar yang dikelompokan dari implementasi rule based pada 6 akun penjual 
dari marketplace shopee menghasilkan total 17567 komentar membahas mengenai produk, 8051 
komentar membahas mengenai pengiriman, 1385 komentar membahas mengenai packing produk, 
208 komentar membahas mengenai pelayanan, 8783 membahas mengenai harga produk. Berikut 
tampilan grafik banyaknya akun komentar pada 2 akun toko penjual peripheral komputer didalam 
Platform Cuscoma. Akun toko peripheral tersebut diantaranya adalah Seagate Official dapat 
dilihat pada Gambar. 2 berikut dan Mixacc dapat dilihat pada Gambar. 3.  
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Gambar. 2 Tingkat jumlah komentar pada akun Seagate Official. 
 

 
 

Gambar. 3 Tingkat jumlah komentar pada akun Mixacc. 
 

Dilihat dari Gambar. 2 dan Gambar. 3 komentar paling tinggi pada kedua akun penjual ada 
pada kelompok pembahasan produk, tiga yang lainnya membahas mengenai packing, pembayaran 
dan harga produk. Sedangkan untuk mengetahui pembahasan komentar akun toko Seagate 
Official dapat dilihat pada gambar Gbr. 4 dan untuk akun Mixacc dapat dilihat pada Gbr. 5. 
komentar yang ditampilkan hanya sebanyak 5 komentar dari total 180 komentar mengenai 
produk. Sedangkan pada akun Mixacc sebanyak 5 komentar dari total 574 komentar mengenai 
produk. 

 
Gambar. 4 Isi komentar produk akun Seagate Official 

 

180 

91 

53 53 

22 

574 

306 

89 89 

260 



Jurnal Sains dan Informatika  p-ISSN: 2460-173X 
Volume 9, Nomor 1, Juni 2023  e-ISSN: 2598-5841 
 

 
7 

 

 
Gambar. 5 Isi komentar produk akun Mixacc 

 

Dapat dilihat dari Gambar. 4 dan Gambar. 5 kelompok komentar yang membahas mengenai 
produk masih mempunyai irisan pembahasan dengan pengiriman dengan jumlah sebanyak 3442 
komentar dari total 6 penjual. Dari irisan tersebut dapat disimpulkan bahwa secara umum 
banyaknya pembeli lebih sering membahas produk bersamaan dengan pengiriman produk. 
Meskipun ada beberapa yang mengomentari terkait packing dan harga barang. Hasil 
pengelompokan komentar kedalam 5 pembahasan yang berbeda dan dengan melihat isi 
pembahasan yang memiliki irisan cukup tinggi antara produk dan pengiriman maka dapat 
digunakan sebagai dasar evaluasi peningkatan penjualan produk oleh masing-masing toko online. 

 
 

5. KESIMPULAN 
Hasil penelitian yang telah dilakukan dapat melakukan identifikasi kelompok komentar 

berdasarkan kata kunci pada komentar pembeli yang telah diberikan. Dari 6 data sample penjual 
didapatkan banyaknya kelompok komentar pembeli pada review produk yang telah dibeli. 
Selanjutnya review terkait layanan pengiriman yang digunakan. Data tersebut dapat 
dikelompokan dan disimpulkan kedalam platform analisis komentar dengan nama Cuscoma.  
Cuscoma merupakan platform dashboard analitik yang memproses data secara exploratory, 
didalamnya menampilkan secara kumulatif data komentar dengan klasifikasi pembahasan isi 
komentar dari marketplace shopee. Hasil ekstraksi data dapat diolah kedalam lima kelompok 
komentar menggunakan algoritma if-then rules, sehingga menghasilkan fokus pemahasan 
masing-masing, diantaranya adalah  pembahasan mengenai produk, pengiriman, packing, 
pelayanan dan harga. Hasil dari pengelompokan dapat divisualisasikan kedalam bentuk grafik 
batang, dengan mengambil contoh pada akun Seagate Official menampilkan 180 komentar 
membahas mengenai produk, sedangkan untuk akun Mixacc menampilkan 574 komentar 
membahas mengenai produk. Dengan melihat pembahasan komentar pada masing-masing group 
dan diketahuinya pembahasan produk yang memiliki irisan maka dapat digunakan sebagai dasar 
evaluasi untuk peningkatan penjualan produk oleh masing-masing toko online. 
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