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ABSTRAK 

Meningkatnya penggunaan platform e-commerce menyebabkan jumlah ulasan pelanggan terus bertambah. 

Ulasan-ulasan tersebut berpotensi menjadi sumber informasi penting guna mengukur tingkat kepuasan 

pelanggan atas produk maupun layanan yang diberikan. Akan tetapi, proses analisis secara manual 

memerlukan waktu cukup lama dan rentan menghasilkan penilaian subjektif. Penelitian ini menerapkan 

algoritma Naive Bayes untuk mengklasifikasikan sentimen ulasan pelanggan pada akun Shopee Daily Filter 

Solution milik Multi Putra Kimia. Data yang digunakan berjumlah 232 ulasan dan diproses melalui beberapa 

tahapan preprocessing, meliputi case folding, tokenizing, stopword removal, dan stemming. Selanjutnya, 

pembobotan kata dilakukan menggunakan metode TF-IDF, kemudian data dibagi menjadi data latih dan data 

uji dengan perbandingan 80:20 sehingga diperoleh 47 data uji. Hasil penelitian menunjukkan bahwa algoritma 

Naive Bayes berhasil memilah ulasan ke dalam sentimen positif dan negatif secara andal. Berdasarkan evaluasi 

menggunakan Confusion Matrix, model memperoleh akurasi 74%, precision 95%, recall 70%, dan F1-score 

81%. Temuan tersebut menunjukkan bahwa kombinasi metode TF-IDF dan Naive Bayes efektif diterapkan untuk 

klasifikasi sentimen ulasan pelanggan serta dapat membantu penjual memahami opini pelanggan secara lebih 

cepat dan objektif. 

Kata Kunci: Analisis Sentimen, Naive Bayes, TF-IDF, Ulasan Pelanggan, Shopee. 

 

ABSTRACT 

The growing use of e-commerce platforms has led to a continuous increase in the volume of customer reviews. 

These reviews serve as a valuable source of information for gauging customer satisfaction regarding products 

and services. However, manual analysis is time-consuming and prone to subjective assessment. This study 

employs the Naive Bayes algorithm to classify the sentiment of customer reviews for Multi Putra Kimia’s 

"Shopee Daily Filter Solution" account. A dataset of 232 reviews was used, undergoing several preprocessing 

stages: case folding, tokenization, stopword removal, and stemming. Word weighting was performed using the 

TF-IDF method, and the data was split into training and testing sets at an 80:20 ratio, resulting in 47 test 

samples. The results demonstrate that the Naive Bayes algorithm successfully and reliably categorizes reviews 

into positive and negative sentiments. Evaluation using a confusion matrix yielded an accuracy of 74%, 

precision of 95%, recall of 70%, and an F1-score of 81%. These findings indicate that the combination of TF-

IDF and Naive Bayes is effective for customer review sentiment classification, enabling sellers to understand 

customer opinions more quickly and objectively. 

Keywords: Sentiment Analysis, Naive Bayes, TF-IDF, Customer Reviews, Shopee. 

 

1. PENDAHULUAN 

Kemajuan teknologi informasi dan semakin luasnya penggunaan internet telah memberikan 

dampak signifikan terhadap perkembangan perdagangan elektronik (e-commerce) di Indonesia. Salah 

satu platform e-commerce yang banyak dimanfaatkan oleh masyarakat adalah Shopee, yang 

menyediakan beragam fitur guna menunjang kegiatan transaksi secara online [1]. Di antara berbagai fitur 

tersebut, ulasan pelanggan (customer review) memiliki peranan yang cukup penting karena berisi 
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komentar maupun penilaian yang diberikan pelanggan berdasarkan pengalaman penggunaan suatu 

produk atau layanan. Informasi yang terkandung dalam ulasan pelanggan dapat dimanfaatkan oleh 

penjual untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen, sekaligus menjadi referensi bagi calon pembeli 

sebelum mengambil keputusan untuk membeli suatu produk [2]. 

Akun Shopee Daily Filter Solution yang dimiliki oleh Multi Putra Kimia merupakan salah satu 

toko yang secara aktif memperoleh ulasan dari para pelanggannya terhadap produk yang dijual. 

Bertambahnya jumlah transaksi menyebabkan jumlah ulasan yang masuk juga terus meningkat. Keadaan 

tersebut menjadikan proses penelaahan opini pelanggan secara manual kurang efisien karena 

membutuhkan waktu cukup lama dan berpotensi menimbulkan penilaian subjektif. Di sisi lain, sistem 

penilaian berbasis bintang dari Shopee tidak selalu menggambarkan sentimen sebenarnya dari isi ulasan.. 

Tidak sedikit ditemukan ulasan dengan rating tinggi namun mengandung keluhan, maupun ulasan 

dengan rating rendah yang justru berisi tanggapan positif. Oleh sebab itu, diperlukan suatu analisis yang 

lebih mendalam terhadap isi teks ulasan pelanggan. 

Analisis sentimen merupakan salah satu cabang Natural Language Processing (NLP), berfokus 

pada identifikasi dan pengelompokan opini pengguna ke dalam kategori tertentu, seperti sentimen positif 

maupun negatif [3]. Penerapan analisis sentimen memungkinkan data berupa ulasan pelanggan diproses 

secara otomatis sehingga dapat menghasilkan informasi yang lebih objektif mengenai pandangan 

pelanggan terhadap suatu produk atau layanan [4]. Dalam pelaksanaannya, data teks terlebih dahulu 

melewati beberapa tahapan preprocessing. Tahap pertama adalah case folding, bertujuan 

menyeragamkan semua karakter alfabet ke dalam bentuk huruf kecil (lowercase). Tahap berikutnya 

adalah cleansing, yaitu menghapus karakter tidak diperlukan seperti tanda baca, angka, simbol, dan 

emoji. Selanjutnya dilakukan tokenizing, yaitu tahap memisah-misahkan kalimat atau dokumen ke dalam 

satuan-satuan kata yang lebih kecil, disebut token.. Pada tahap stopword removal, kata-kata yang kerap 

muncul namun minim peran dalam menentukan sentimen akan dibuang, contohnya kata "dan", "yang", 

"di", "ke", dan "dari". Tahap terakhir dalam preprocessing adalah stemming, yakni mengubah kata 

berimbuhan ke bentuk dasarnya. Misalnya, kata "membeli", "pembelian", dan "dibeli" akan 

disederhanakan menjadi kata dasar "beli". Rangkaian tahapan preprocessing ini bertujuan agar data lebih 

terstruktur dan siap diolah pada proses klasifikasi [5][6][7][8]. 

Salah satu metode populer dalam klasifikasi teks adalah algoritma Naive Bayes. Metode ini 

tergolong algoritma klasifikasi probabilistik dengan kelebihan berupa proses komputasi sederhana, 

cepat, serta mampu memberikan hasil baik pada berbagai kasus klasifikasi dokumen teks. Pada 

penerapan analisis sentimen, data ulasan yang telah melalui proses preprocessing akan diubah menjadi 

sekumpulan fitur berupa kata-kata. Setelah itu, algoritma Naive Bayes menghitung probabilitas 

kemunculan setiap kata terhadap masing-masing kelas sentimen, yakni sentimen positif dan negatif 

[9][10][11]. Untuk memperoleh representasi fitur lebih baik, penelitian ini menerapkan metode Term 

Frequency–Inverse Document Frequency (TF-IDF), yakni teknik pembobotan kata berdasarkan tingkat 

kepentingannya dalam suatu dokumen maupun keseluruhan kumpulan dokumen. Penggabungan metode 

TF-IDF dan Naive Bayes telah banyak digunakan dalam penelitian analisis sentimen karena terbukti 

mampu menghasilkan tingkat akurasi cukup baik. [12]. 

Untuk mengukur seberapa baik kinerja model klasifikasi yang dibangun, digunakan sebuah 

teknik evaluasi bernama Confusion Matrix. Teknik ini bekerja dengan cara membandingkan antara hasil 

prediksi sistem dengan kondisi data sebenarnya (actual data). Dari perbandingan tersebut, dapat 

diturunkan beberapa metrik pengukuran, seperti accuracy, precision, recall, dan F1-score, yang masing- 
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masing dihitung berdasarkan banyaknya prediksi benar dan prediksi yang meleset. Melalui metrik-metrik 

tersebut, dapat diketahui sejauh mana model mampu melakukan klasifikasi secara tepat dan akurat. 

[13][14]. 

Beberapa penelitian terdahulu turut membuktikan bahwa Naive Bayes mampu bekerja dengan 

baik dalam konteks analisis sentimen. Rafi Rahmadani dkk., misalnya, meneliti opini pengguna pada 

game Ojol The Game dengan memadukan TF-IDF dan Naive Bayes, dan berhasil mencapai akurasi 

sebesar 94,12% [15].Berbeda dari itu, Darwis, Siskawati, dan Abidin (2023) memilih data Twitter milik 

BMKG Nasional sebagai objek penelitian; dengan algoritma yang sama, mereka memperoleh akurasi 

sebesar 69,97% [16]. Sementara itu, Thoriq Ikhwan Alfawas dkk. (2024) mengkaji ulasan pengguna 

game Bus Simulator Indonesia menggunakan kombinasi TF-IDF dan Multinomial Naive Bayes, dengan 

hasil akurasi tertinggi mencapai 85% [17]. Ketiga studi tersebut secara konsisten memperlihatkan bahwa 

Naive Bayes cukup andal digunakan untuk mengklasifikasikan sentimen pada beragam jenis data teks. 

Mengacu pada permasalahan yang telah dipaparkan sebelumnya, penelitian ini diarahkan untuk 

mengklasifikasikan sentimen ulasan pelanggan pada akun Shopee Daily Filter Solution milik Multi Putra 

Kimia, dengan membaginya ke dalam kategori positif dan negatif menggunakan algoritma Naive Bayes 

yang dikombinasikan dengan pembobotan TF-IDF. Tidak hanya itu, kinerja model yang dibangun juga 

akan diuji melalui Confusion Matrix, dengan memperhatikan empat metrik utama, yaitu accuracy, 

precision, recall, serta F1-score. Melalui penelitian ini, diharapkan pihak penjual dapat lebih mudah 

memahami opini pelanggan secara cepat, objektif, dan efisien, sehingga temuan tersebut bisa menjadi 

dasar pertimbangan untuk meningkatkan kualitas produk maupun layanan yang ditawarkan kepada 

pelanggan. 

 

2. METODE 

A. Metodologi Penelitian 

Metode penelitian adalah pendekatan yang dilakukan secara terencana dan sistematis dalam 

menyelesaikan permasalahan yang diteliti. Proses penelitian ini terdiri atas beberapa tahapan yang dapat 

direpresentasikan melalui diagram Waterfall. 
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Gambar 1. Tahapan Metodologi Penelitian dengan Model Waterfall 

Keterangan : 

1. Analisis 

Tahap ini berfokus pada pengumpulan serta analisis data ulasan pelanggan, sekaligus 

mengidentifikasi kebutuhan sistem yang akan dibangun. 

2. Desain Sistem 

Tahap desain sistem menerapkan Unified Modeling Language (UML) sebagai alat bantu 

pemodelan, mencakup penyusunan use case diagram, activity diagram, sequence diagram, class 

diagram, serta perancangan basis data dan antarmuka pengguna. 

3. Klasifikasi 

Tahap penerapan algoritma Naive Bayes guna mengklasifikasikan ulasan pelanggan menjadi 

sentimen positif dan negatif, melalui rangkaian proses preprocessing serta pembobotan TF-IDF. 

4. Pengujian 

Tahap pengujian dilakukan melalui dua pendekatan, yaitu Black Box Testing untuk memeriksa 

fungsi-fungsi aplikasi, serta Confusion Matrix untuk menilai kinerja model klasifikasi yang telah 

dibangun. 

5. Pemeliharaan 

Tahap perbaikan kesalahan (bug), pembaruan dataset, dan pengembangan sistem agar tetap 

berjalan dengan baik dan menghasilkan klasifikasi yang akurat. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Berikut ini akan dijelaskan tentang tampilan hasil dari Aplikasi Penerapan Algoritma Naive Bayes 

Untuk Klasifikasi Sentimen Ulasan Pelanggan Pada Akun Shopee Daily Filter Solution (Studi Kasus 

Multi Putra Kimia) dapat dilihat sebagai berikut: 

 
3.1. Hasil 

3.1.1. Tampilan Hasil Bagian Admin 

1. Antarmuka Form Login 

Halaman login bagi admin maupun pengguna ditampilkan melalui antarmuka pada Gambar 2. 
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Gambar 2. Antarmuka Form Login 

2. Antarmuka Form Menu 

Gambar 3 memperlihatkan susunan menu pada aplikasi yang digunakan sebagai halaman navigasi menuju 

berbagai fungsi sistem. 

 

Gambar 3. Antarmuka Form Menu 

3. Antarmuka Form Pengguna 

Form Pengguna berfungsi menampilkan data pengguna pada aplikasi, sebagaimana terlihat pada Gambar 
4.  
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Gambar 4. Antarmuka Form Pengguna 

4. Antarmuka Tombol Tambah pada Form Pengguna 

Tombol tambah pada Form Pengguna ditampilkan pada Gambar 5. 
 

Gambar 5. Antarmuka Tombol Tambah Pada Form Pengguna 

5. Antarmuka Aksi Pada Tombol Edit Pada Form Pengguna 

Gambar 6 menunjukkan fitur edit pada Form Pengguna. 
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Gambar 6. Antarmuka Edit Pada Form Pengguna 

6. Antarmuka Aksi Pada Tombol Hapus Pada Form Pengguna 

Tombol hapus pada Form Pengguna dapat dilihat pada Gambar 7. 

https://www.doi.org/10.22303/upu.1.1.2021.01-10


Jurnal Info Digit 

Vol. 4 No. 2 Mei 2026 Hal.133-144 

e-ISSN: 2988-0289 

140 

DOI: https://www.doi.org/10.22303/upu.1.1.2021.01-10 

 

 

 

 
Gambar 7. Antarmuka Hapus Pada Form Pengguna 

7. Antarmuka Form Sentimen 

Form Sentimen berfungsi menampilkan data ulasan pelanggan, sebagaimana digambarkan pada 

Gambar 8. 
 

 

Gambar 8. Antarmuka Form Sentimen 

8. Antarmuka Tombol Tambah Pada Form Sentimen 

Tombol tambah pada Form Sentimen ditunjukkan melalui Gambar 9. 
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Gambar 9. Antarmuka Tombol Tambah Pada Form Sentimen 

9. Tampilan Tombol Lihat Komentar Pada Form Sentimen 

Gambar 10 menunjukkan tampilan tombol lihat komentar pada Form sentiment. 

 

Gambar 10. Tombol Lihat Komentar pada Form Sentimen 

10. Tampilan Tombol Upload Pada Form Sentimen 

Pada Gambar 11 menyajikan Tombol upload pada Form sentimen untuk menambah ulasan yang akan 

di proses oleh system. 
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Gambar 11. Tombol Upload Ulasan Pada Form Sentimen 

11. Tampilan Form Analisis Tunggal 

Tampilan Form Analisis Tunggal disajikan untuk pengujian teks preprocessing pada ulasan 

pelanggan, tampilan Form Analisis Tunggal dapat dilihat pada gambar 12. 
 

Gambar 12. Antarmuka Form Analisis Tunggal 

12. Antarmuka Tombol Analisis Sekarang 

Hasil preprocessing dari ulasan pelanggan, yang ditampilkan setelah tombol Analisis Sekarang ditekan, 

dapat dilihat pada Gambar 13. 
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Gambar 13. Antarmuka dari Tombol Analisis Sekarang 

 

4. KESIMPULAN 

Penelitian ini membuktikan bahwa algoritma Naive Bayes layak digunakan untuk mengklasifikasikan 

sentimen pada ulasan pelanggan akun Shopee Daily Filter Solution. Dari pengujian yang dilakukan, 

diperoleh nilai akurasi 74%, precision 95%, recall 70%, serta F1-score 81%. Capaian ini 

mengindikasikan bahwa model Naive Bayes cukup handal dalam memilah sentimen positif maupun 

negatif dari ulasan pelanggan, sehingga berpotensi dimanfaatkan sebagai sarana pendukung bagi penjual 

untuk memahami opini pelanggan terhadap produk maupun layanan yang dipasarkan. 
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