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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis sentimen ulasan pelanggan terhadap aplikasi Spotify guna 

mengetahui persepsi pengguna terhadap layanan yang diberikan. Metode penelitian yang digunakan adalah 

pendekatan kuantitatif dengan teknik data mining. Data yang digunakan berupa 1000 ulasan pengguna yang 

diperoleh melalui teknik web scraping dari Google Play Store. Proses analisis dilakukan melalui tahap praproses 

data, pelabelan sentimen berdasarkan rating, serta ekstraksi fitur menggunakan metode TF-IDF. Selanjutnya, 

klasifikasi sentimen dilakukan menggunakan algoritma Naive Bayes dan Logistic Regression. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa sentimen positif mendominasi sebesar 72%, diikuti sentimen negatif sebesar 15% dan netral 

sebesar 13%. Selain itu, Logistic Regression memiliki performa terbaik dengan akurasi sebesar 86% dibandingkan 

Naive Bayes. Kesimpulan dari penelitian ini menunjukkan bahwa analisis sentimen efektif digunakan untuk 

memahami opini pengguna serta dapat menjadi dasar dalam meningkatkan kualitas layanan aplikasi Spotify. 

Kata kunci – analisis sentimen, spotify, data mining, machine learning, ulasan pengguna 

 
Abstract 

This study aims to analyze customer review sentiment on the Spotify application to understand user perceptions 

of the services provided. The research method used is a quantitative approach with data mining techniques. The 

data used consist of 1,000 user reviews collected through web scraping from the Google Play Store. The analysis 

process includes data preprocessing, sentiment labeling based on user ratings, and feature extraction using the 

TF-IDF method. Furthermore, sentiment classification is performed using Naive Bayes and Logistic Regression 

algorithms. The results show that positive sentiment dominates with 72%, followed by negative sentiment at 15% 

and neutral sentiment at 13%. In addition, Logistic Regression demonstrates the best performance with an 

accuracy of 86% compared to Naive Bayes. The conclusion of this study indicates that sentiment analysis is 

effective in understanding user opinions and can be used as a basis for improving the quality of the Spotify 

application services. 
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PENDAHULUAN   
Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi yang pesat telah mendorong peningkatan 

penggunaan aplikasi digital dalam berbagai aspek kehidupan, termasuk dalam bidang hiburan seperti 

layanan streaming musik. Salah satu aplikasi yang banyak digunakan adalah Spotify, yang 

menyediakan berbagai fitur untuk memudahkan pengguna dalam mengakses dan menikmati musik 

secara online. Seiring dengan meningkatnya jumlah pengguna, muncul pula berbagai ulasan 

pelanggan yang mencerminkan pengalaman, kepuasan, serta kritik terhadap layanan yang diberikan 

oleh aplikasi tersebut. 

Ulasan pelanggan menjadi sumber data yang sangat penting karena mengandung informasi 

berupa opini dan persepsi pengguna secara langsung. Namun, jumlah data ulasan yang sangat besar 

membuat analisis secara manual menjadi tidak efektif. Oleh karena itu, diperlukan suatu metode yang 

mampu mengolah data dalam jumlah besar secara otomatis, salah satunya adalah teknik data mining 

melalui analisis sentimen. Analisis sentimen memungkinkan peneliti untuk mengklasifikasikan opini 

pengguna ke dalam kategori tertentu, seperti sentimen positif, negatif, atau netral, sehingga dapat 

memberikan gambaran umum mengenai tingkat kepuasan pengguna terhadap suatu aplikasi. 

Beberapa penelitian terdahulu menunjukkan bahwa analisis sentimen telah banyak digunakan 

untuk mengevaluasi layanan berbasis aplikasi. Pang dan Lee (2008) menyatakan bahwa analisis 

sentimen merupakan pendekatan yang efektif dalam mengidentifikasi opini pengguna secara otomatis. 

Selain itu, Han et al. (2012) menjelaskan bahwa data mining dapat digunakan untuk mengekstraksi 

informasi penting dari kumpulan data besar. Penelitian lain juga menunjukkan bahwa metode machine 

learning seperti Logistic Regression dan Naive Bayes memiliki performa yang baik dalam klasifikasi 

sentimen pada data teks. 

Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis sentimen 

ulasan pelanggan terhadap aplikasi Spotify menggunakan teknik data mining guna mengetahui 

persepsi pengguna serta mengidentifikasi permasalahan yang sering terjadi. 

 

TINJAUAN PUSTAKA  
Analisis sentimen merupakan salah satu cabang dari Natural Language Processing yang 

digunakan untuk mengidentifikasi, mengekstraksi, dan mengklasifikasikan opini atau persepsi 

pengguna terhadap suatu produk atau layanan ke dalam kategori tertentu seperti positif, negatif, dan 

netral. Dalam konteks aplikasi digital, analisis sentimen memiliki peran penting karena mampu 

memberikan gambaran mengenai tingkat kepuasan pengguna berdasarkan data ulasan yang tersedia. 

Ulasan pengguna umumnya berbentuk teks tidak terstruktur sehingga memerlukan beberapa tahapan 

praproses sebelum dapat dianalisis secara optimal. Tahapan tersebut meliputi pembersihan teks, 

tokenisasi, penghapusan stopword, serta stemming untuk mengubah kata ke bentuk dasar. Proses ini 

bertujuan untuk meningkatkan kualitas data sehingga hasil analisis menjadi lebih akurat dan relevan. 

Data mining merupakan proses analisis data untuk menemukan pola atau informasi yang 

berguna dari kumpulan data dalam jumlah besar dengan memanfaatkan teknik statistik, matematika, 

dan machine learning. Dalam penelitian ini, data mining digunakan untuk mengolah data ulasan 

pelanggan sehingga dapat menghasilkan informasi berupa kecenderungan sentimen pengguna 

terhadap aplikasi Spotify. Salah satu teknik penting dalam pengolahan data teks adalah ekstraksi fitur, 

di mana metode yang sering digunakan adalah TF-IDF yang memberikan bobot pada setiap kata 

berdasarkan tingkat kepentingannya dalam suatu dokumen dibandingkan dengan keseluruhan 

dokumen. 

Machine learning merupakan metode yang memungkinkan sistem untuk belajar dari data dan 

melakukan klasifikasi atau prediksi secara otomatis tanpa harus diprogram secara eksplisit. Dalam 

klasifikasi teks, algoritma machine learning digunakan untuk mengelompokkan data ke dalam 

kategori tertentu berdasarkan pola yang ditemukan. Beberapa algoritma yang umum digunakan dalam 
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analisis sentimen antara lain Naive Bayes dan Logistic Regression. Naive Bayes merupakan algoritma 

yang sederhana dan cepat dengan pendekatan probabilistik, sedangkan Logistic Regression 

merupakan model linear yang efektif dalam menangani data teks berdimensi tinggi terutama setelah 

dilakukan ekstraksi fitur menggunakan TF-IDF. 

Beberapa penelitian terdahulu menunjukkan bahwa analisis sentimen berbasis machine 

learning mampu memberikan hasil yang cukup akurat dalam mengolah data ulasan pengguna. 

Penelitian sebelumnya menyatakan bahwa analisis sentimen efektif dalam mengidentifikasi opini 

pengguna secara otomatis serta membantu dalam pengambilan keputusan. Selain itu, hasil penelitian 

lain menunjukkan bahwa Logistic Regression cenderung memiliki performa yang lebih baik 

dibandingkan Naive Bayes dalam beberapa kasus klasifikasi teks. Hal ini menunjukkan bahwa 

pemilihan metode serta teknik ekstraksi fitur memiliki pengaruh yang signifikan terhadap hasil 

analisis sentimen. 

 

METODE  
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode analisis data berbasis data 

mining untuk mengklasifikasikan sentimen ulasan pengguna aplikasi Spotify. Jenis penelitian yang 

digunakan adalah penelitian deskriptif analitis yang bertujuan untuk menggambarkan serta 

menganalisis data ulasan pengguna secara sistematis sehingga dapat memberikan informasi yang jelas 

mengenai persepsi pengguna terhadap aplikasi tersebut. 

Data yang digunakan dalam penelitian ini berupa ulasan pengguna aplikasi Spotify yang 

diperoleh dari platform digital melalui teknik web scraping. Proses pengumpulan data dilakukan 

dengan memanfaatkan tools berbasis Python yang memungkinkan pengambilan data dalam jumlah 

besar secara otomatis. Selain itu, proses pengolahan dan analisis data dilakukan menggunakan Google 

Colab sebagai lingkungan kerja untuk menjalankan program dan mengelola data. 

Tahapan penelitian dimulai dari pengumpulan data ulasan pengguna yang kemudian 

dilanjutkan dengan proses praproses data. Tahap praproses meliputi pembersihan teks dari karakter 

yang tidak diperlukan, penghapusan tanda baca, tokenisasi, penghapusan kata-kata umum yang tidak 

memiliki makna penting, serta proses stemming untuk mengubah kata ke bentuk dasar. Setelah itu, 

data diberi label sentimen berdasarkan rating yang diberikan oleh pengguna, di mana rating 4 dan 5 

dikategorikan sebagai sentimen positif, rating 3 sebagai sentimen netral, serta rating 1 dan 2 sebagai 

sentimen negatif. 

Selanjutnya dilakukan proses ekstraksi fitur menggunakan metode TF-IDF untuk mengubah 

data teks menjadi bentuk numerik yang dapat diproses oleh algoritma machine learning. Data yang 

telah diproses kemudian dianalisis menggunakan metode klasifikasi yaitu Naive Bayes dan Logistic 

Regression. Untuk mengetahui kinerja model, dilakukan evaluasi menggunakan metrik akurasi, 

precision, recall, dan F1-score sehingga dapat diketahui metode yang memiliki performa terbaik dalam 

mengklasifikasikan sentimen ulasan pengguna. 

 

PEMBAHASAN  
Berdasarkan hasil pengolahan data ulasan pengguna aplikasi Spotify yang diperoleh melalui 

proses scraping menggunakan Google Colab, diperoleh sebanyak 1000 data ulasan yang kemudian 

dianalisis menggunakan metode analisis sentimen. Data tersebut diklasifikasikan ke dalam tiga 

kategori sentimen, yaitu positif, negatif, dan netral berdasarkan nilai rating yang diberikan oleh 

pengguna. 

Hasil klasifikasi menunjukkan bahwa sebagian besar ulasan pengguna termasuk dalam 

kategori sentimen positif, yang menandakan bahwa mayoritas pengguna merasa puas terhadap 

layanan yang diberikan oleh aplikasi Spotify. Meskipun demikian, masih terdapat sejumlah ulasan 

negatif yang menunjukkan adanya permasalahan yang dialami pengguna. 
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Tabel 1. 

Distribusi Sentimen Ulasan Pengguna Spotify 

Kategori Sentimen  Jumlah Data Presentase 

Positif (rating 4–5) 720 72% 

Netral (rating 3) 130 13% 

Negatif (rating 1–2) 150 15% 

Total 1000 100% 

 

 Berdasarkan Tabel 1, dapat diketahui bahwa sentimen positif mendominasi dengan persentase 

sebesar 72% dari total data. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar pengguna merasa puas 

terhadap aplikasi Spotify, terutama dari segi fitur dan kemudahan penggunaan. Sementara itu, 

sentimen negatif sebesar 15% menunjukkan bahwa masih terdapat pengguna yang mengalami kendala 

saat menggunakan aplikasi. Sentimen netral memiliki persentase paling kecil karena pengguna 

cenderung memberikan penilaian yang jelas antara puas atau tidak puas. 

 Selanjutnya, dilakukan analisis terhadap ulasan negatif untuk mengetahui permasalahan 

utama yang sering muncul berdasarkan isi komentar pengguna. 

Tabel 2. 

Permasalahan Utama Berdasarkan Ulasan Negatif 

No  Permasalahan  Frekuensi  Deskripsi  

1 Bug aplikasi  Tinggi  Aplikasi error atau keluar sendiri 

2 Iklan berlebihan Tinggi Iklan terlalu sering muncul 

3 Koneksi lambat Sedang Streaming buffering 

4 Login bermasalah Rendah Kesulitan akun 

 

 Berdasarkan Tabel 2, dapat diketahui bahwa permasalahan utama yang paling sering 

dikeluhkan oleh pengguna adalah bug aplikasi dan iklan yang berlebihan. Kedua masalah ini memiliki 

dampak langsung terhadap kenyamanan pengguna. Selain itu, masalah koneksi dan login juga 

ditemukan, meskipun frekuensinya tidak sebanyak permasalahan utama. Hal ini menunjukkan bahwa 

stabilitas sistem dan pengalaman pengguna menjadi faktor penting dalam menentukan kepuasan 

pengguna. 

 Selanjutnya, dilakukan evaluasi terhadap model klasifikasi yang digunakan untuk mengetahui 

tingkat akurasi dalam mengklasifikasikan sentimen ulasan pengguna. 

Tabel 3. 

Hasil Evaluasi Model Klasifikasi 

Metode  Akurasi  Precision  Recall  F1-Score 

Navie bayes  83% 81% 83% 82% 

Logistic Regression 86% 85% 86% 85% 

 

 Berdasarkan Tabel 3, dapat dilihat bahwa metode Logistic Regression memiliki performa yang 

lebih baik dibandingkan Naive Bayes dengan tingkat akurasi sebesar 86%. Selain itu, nilai precision, 

recall, dan F1-score juga menunjukkan bahwa Logistic Regression lebih stabil dalam 

mengklasifikasikan data sentimen. Hal ini disebabkan karena metode tersebut lebih efektif dalam 

menangani data teks yang telah diubah menjadi bentuk numerik menggunakan TF-IDF. 

 Untuk memperjelas perbandingan kedua metode, berikut disajikan kelebihan dan 

kelemahannya. 
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Tabel 4. 

Perbandingan Metode Klasifikasi 

Metode  Kelebihan  Kelemahan  

Naïve bayes  Cepat dan sederhana Akurasi lebih rendah  

Logistic regression  Lebih akurat dan stabil Proses lebih kompleks 

 

 Berdasarkan Tabel 4, dapat diketahui bahwa Naive Bayes memiliki keunggulan dalam 

kecepatan dan kemudahan implementasi, sehingga cocok untuk analisis cepat. Namun, dari segi 

akurasi, metode ini masih kalah dibandingkan Logistic Regression. Sebaliknya, Logistic Regression 

memiliki keunggulan dalam menghasilkan klasifikasi yang lebih akurat dan stabil meskipun 

membutuhkan proses komputasi yang lebih besar. 

 Secara keseluruhan, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa analisis sentimen menggunakan 

metode machine learning mampu memberikan gambaran yang jelas mengenai persepsi pengguna 

terhadap aplikasi Spotify. Selain itu, analisis ini juga mampu mengidentifikasi permasalahan utama 

yang dialami pengguna, sehingga dapat menjadi dasar dalam meningkatkan kualitas layanan aplikasi 

di masa mendatang. 

 

KESIMPULAN  
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa analisis 

sentimen terhadap ulasan pengguna aplikasi Spotify menunjukkan bahwa mayoritas pengguna 

memberikan respon positif terhadap layanan yang diberikan. Hal ini dibuktikan dengan dominasi 

sentimen positif dibandingkan sentimen negatif dan netral dari total 1000 data ulasan yang dianalisis. 

Temuan ini menunjukkan bahwa secara umum pengguna merasa puas terhadap fitur dan kualitas 

layanan yang disediakan oleh aplikasi Spotify. 

Meskipun demikian, penelitian ini juga menemukan adanya sentimen negatif yang 

mengindikasikan beberapa permasalahan yang dialami oleh pengguna, seperti bug pada aplikasi, 

frekuensi iklan yang dianggap mengganggu, serta kendala pada koneksi dan proses login. 

Permasalahan tersebut menunjukkan bahwa masih terdapat aspek yang perlu diperbaiki oleh 

pengembang untuk meningkatkan kualitas layanan dan pengalaman pengguna. 

Dari sisi metode, hasil evaluasi menunjukkan bahwa algoritma Logistic Regression memiliki 

performa yang lebih baik dibandingkan Naive Bayes dalam mengklasifikasikan sentimen ulasan 

pengguna. Hal ini menunjukkan bahwa pemilihan metode klasifikasi serta teknik ekstraksi fitur 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap hasil analisis. 

Secara keseluruhan, analisis sentimen terbukti efektif dalam mengolah data ulasan pengguna 

yang bersifat tidak terstruktur menjadi informasi yang bermanfaat. Hasil penelitian ini diharapkan 

dapat menjadi bahan evaluasi bagi pengembang aplikasi serta referensi bagi penelitian selanjutnya. 

Untuk penelitian berikutnya, disarankan untuk menggunakan metode yang lebih kompleks seperti 

deep learning serta memperluas sumber data agar hasil analisis menjadi lebih akurat dan 

komprehensif. 
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