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Penelitian ini bertujuan untuk mengembangkan sistem klasifikasi sentimen otomatis
terhadap ulasan pelanggan pembelian ponsel di aplikasi Shopee, khususnya dari toko
Goldencitycellshope. Metode Naive Bayes dipilih karena mampu mengklasifikasikan teks
secara sederhana dan akurat berdasarkan pola kata yang sering muncul dalam ulasan. Data
ulasan diperoleh melalui teknik web scraping dan diproses menggunakan tahapan text
preprocessing seperti case folding, tokenisasi, stopword removal, dan stemming. Sistem
ini dikembangkan dengan pendekatan waterfall dan diimplementasikan dalam platform
berbasis web yang memungkinkan pengguna menganalisis ulasan secara tunggal maupun
massal (upload file). Hasil penelitian menunjukkan bahwa sistem mampu
mengklasifikasikan sentimen dengan akurasi sebesar 84%, di mana sebagian besar ulasan
dikategorikan sebagai positif. Pengujian dilakukan menggunakan confusion matrix dan
classification report, dan hasilnya membuktikan bahwa sistem berfungsi dengan baik serta
sesuai dengan kebutuhan pengguna.
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BAB |
PENDAHULUAN

Bab ini menjelaskan latar belakang, rumusan masalah, batasan, tujuan, dan manfaat

penelitian sebagai dasar pelaksanaan penelitian.

A. Latar Belakang

Dengan berkembangnya e-commerce di era digital yang terus berkembang saat
ini, aplikasi mobile telah menjadi bagian penting dalam kehidupan sehari-hari pengguna
smartphone. Salah satu jenis aplikasi mobile yang sangat populer adalah aplikasi e-
commerce yang memungkinkan penggunanya dengan mudah melakukan berbagai
transaksi online. Dalam konteks ini, Shopee merupakan platform belanja online terkemuka
di Asia Tenggara dan Taiwan. Didirikan pada tahun 2015, Shopee adalah platform lokal
yang memberikan pelanggan pengalaman belanja online yang sederhana, aman, dan cepat
melalui pembayaran yang kuat dan dukungan logistik. Shopee sendiri dijalankan oleh
mantan karyawan Rocket Internet yaitu (Chris Feng) yang sebelumnya menjalankan Zalora
dan Lazada).

Shopee sering digunakan oleh pengguna untuk pembelian di setiap harinya. Oleh
sebab itu, Shopee memiliki jutaan pengguna yang setiap harinya meninggalkan ulasan,
terutama mengenai produk ponsel pada toko Goldencitycellshope yang mereka beli.
Ulasan yang berisi pendapat, pengalaman, serta evaluasi yang berharga bagi penjual dan
platform dalam meningkatkan kualitas produk serta layanan. Namun, semakin banyaknya
ulasan pelanggan terhadap pembelian ponsel yang masuk ke toko membuat sulit untuk
mendapatkan pemahaman menyeluruh dari ulasan tersebut. Oleh karena itu, analisis
sentimen diperlukan untuk mengidentifikasi dan mengklasifikasikan apakah suatu
komentar bersifat positif, negatif, atau netral. Analisis sentimen memungkinkan pengguna
untuk secara otomatis memahami perasaan dari pelanggan terhadap suatu barang yang
telah di beli, sehingga membantu penjual maupun calon pembeli untuk mengevaluasi
kualitias produk dan layanan termasuk kategori positif, negatif, atau netral.

Penerapan analisis sentimen telah dilakukan oleh beberapa peneliti, salah satunya

menggunakan algoritma Naive Bayes model yang dikembangkan mencapai akurasi sebesar



95,5%. Hasil Kklasifikasi menunjukkan precision 86,76%, recall 1%, dan f1- score 92,91%
(Sanrilla et al., 2022). analisis sentimen pada Shopee menggunakan algoritma Naive Bayes
dan Support Vector Machine, dalam penelitian ini akurasi yang di dapatkan untuk metode
Naive Bayes menghasilkan nilai accuracy sebesar 85%, Metode Support Vector Machine
hanya mendapatkan nilai akurasi sebesar 81%. (Tania, 2022). Penelitian selanjutnya
menggunakan algoritma KNN dan TF-IDF dengan pendekatan NLP. Klasifikasi
menggunakan pendekatan NLP mendapat akurasi sebesar 76,92%, presisi 80,00% dan
recall 74,07%, sedangkan tanpa NLP hanya mendapat akurasi sebesar 69,23%, presisi
80,00% dan recall 64,52%. (Susanti, 2023). Hasil dari penelitian ini adalah dengan
mendapatkan nilai akurasi dengan menggunakan K-Nearest Neighbor (KNN) adalah
sebesar 66.67 %, nilai precission positif sebesar 64,71 %, nilai precission negatif sebesar
69,23 %, nilai recall positif sebesar 73.33 % dan nilai recall negatif sebesar 60 % . penulis
menerapkan algoritma K-Nearest Neighbor (KNN) dengan tingkat akurasi 70%. Data uji
terdiri dari 400 data (20% dari total data), dengan 268 ulasan negatif dan 132 ulasan positif.
Sementara itu, metode Naive Bayes Classifier mencapai tingkat akurasi 71%. (Salman,
2023).

Berdasarkan kajian penelitian sebelumnya, Naive Bayes menjadi salah satu
metode yang nilai akurasinya tinggi dan efektif digunakan dalam analisis sentimen. Naive
Bayes merupakan algoritma klasifikasi berbasis probabilistik yang bekerja dengan
mengasumsikan adanya independensi antar fitur. Meskipun asumsi independensinya
sederhana, algoritma ini telah terbukti efisien dalam menangani masalah klasifikasi teks,
termasuk dalam analisis sentimen komentar di media sosial. Keunggulan utama dari
algoritma ini adalah kecepatan dan akurasinya dalam mengolah data teks yang besar,
diharapkan dapat diterapkan pada dataset ulasan pelanggan pada aplikasi Shopee yang
berjumlah besar.

Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk mengklasifikasikan sentiment
ulasan pelanggan terhadap pembelian ponsel di toko Goldencitycellshope pada aplikasi
Shopee dengan menggunakan algoritma Naive Bayes. Hasil penelitian ini diharapkan dapat
memberikan informasi yang bermanfat bagi penjual dan calon pembeli dalam memahami

presepsi dan kepuasan pelanggan.



B. Identifikasi Masalah

Identifikasi masalah dari latar belakang di atas mencakup beberapa hal seperti

berikut ini:

1.

Banyaknya ulasan pada toko Goldencitycellshope yang masuk setiap harinya membuat
penjual dan calon pembeli kesulitan memahami opini pelanggan secara menyeluruh.
Ulasan pelanggan pada toko Goldencitycellshope mengandung informasi penting yang
dapat digunakan untuk meningkatkan kualitas produk dan layanan, namun analisis
manual menjadi tidak efektif karena volume data yang sangat besar.

Tidak adanya sistem otomatis pada toko Goldencitycellshope untuk mengkategorikan
ulasan berdasarkan sentimen positif atau negatif, sehingga informasi penting tidak
dapat dimanfaatkan secara optimal.

Sulitnya mengidentifikasi pola, tren, dan masalah yang sering dikeluhkan oleh

pelanggan pada ulasan di toko Goldencitycellshope.

C. Rumusan Masalah

Berdasarkan identifikasi yang dilakukan peneliti merumuskan masalah-masalah

yang terjadi sebagai berikut:

1.

Bagaimana penerapan algoritma Naive Bayes untuk mengklasifikasikan ulasan
pelanggan terhadap pembelian ponsel pada aplikasi Shopee menjadi sentimen positif
atau negatif?

Seberapa efektif algoritma Naive Bayes dalam mengklasifikasikan sentimen ulasan
pelanggan terhadap pembelian ponsel pada Toko Golldencellcityshopee di aplikasi

Shopee?

D. Batasan Masalah

Untuk memfokuskan penelitian pada masalah yang spesifik, batasan masalah

yang akan diteliti adalah sebagai berikut:

1.

Penelitian ini hanya akan fokus pada ulasan pelanggan yang terdapat pada aplikasi
Shopee terhadap pembelian ponsel Sony Xperia Dari akun Goldencitycellshope.
Analisis sentimen hanya dilakukan untuk mengkategorikan sentimen ulasan menjadi

tiga kategori: positif atau negatif.



3. Algoritma yang digunakan untuk analisis sentimen adalah Naive Bayes, tanpa
membandingkan performanya dengan algoritma lain.

4. Data yang digunakan adalah ulasan dalam bahasa Indonesia.

5. Penelitian ini hanya mencakup tahapan pengumpulan data, preprocessing, analisis

sentimen, dan penyajian hasil.

E. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan dan batasan masalah, maka tujuan penelitian ini adalah:

1. Untuk mengimplementasikan analisis sentimen berbasis algoritma Naive Bayes dapat
diterapkan untuk mengklasifikasikan ulasan pelanggan terhadap pembelian ponsel
pada aplikasi Shopee menjadi sentimen positif atau negatif.

2. Untuk mengukur tingkat efektivitas algoritma Naive Bayes dalam mengklasifikasikan
sentimen ulasan pelanggan terhadap pembelian ponsel pada Toko

Golldencelicityshopee di aplikasi Shopee.

F. Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi beberapa pihak, antara
lain:

1. Penelitian ini dapat membatu penjual memperoleh feedback langsung dari pelanggan
mengenai produk yang dijual dan memahami masalah yang sering dihadapi pelanggan
dan meningkatkan kualitas produk.

2. Penelitian ini dapat membatu cutomer dalam Memberikan layanan dan produk yang
lebih baik sesuai dengan kebutuhan dan harapan mereka dan Meningkatkan
kepercayaan pelanggan terhadap Shopee melalui layanan yang responsif dan
berkualitas.

3. Penelitian ini dapat membantu Shopee mendapatkan wawasan yang lebih baik
mengenai pengalaman pelanggan secara keseluruhan, membantu meningkatkan

layanan dan mendukung strategi untuk meningkatkan kepuasan pelanggan.
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