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ABSTRAK 

 

Peningkatan aktivitas belanja berani melalui platform e-commerce seperti Shopee menghasilkan sejumlah 

besar data ulasan pelanggan yang mengandung informasi penting mengenai persepsi dan kepuasan pengguna. 

Namun, teks data yang tidak terstruktur dalam jumlah besar susah untuk proses analisis manual secara efektif. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengembangkan model klasifikasi sentimen ulasan pelanggan pada toko sepatu 

Sovella di Shopee menggunakan algoritma Naive Bayes. Metode yang digunakan meliputi pengumpulan 1.020 

ulasan data, pra-pemrosesan, ekstraksi fitur menggunakan TF-IDF, dan proses klasifikasi menggunakan 

Multinomial Naive Bayes. Evaluasi dilakukan dengan metrik akurasi, presisi, recall, dan F1-score. Hasil pengujian 

menunjukkan bahwa model mencapai akurasi sebesar 94,41% dengan rata-rata F1-score 93,48%, menunjukkan 

kinerja klasifikasi yang sangat baik dalam membedakan empat kategori sentimen: sangat bagus, bagus, tidak 

bagus, dan sangat tidak bagus. Pendekatan menggunakan Naive Bayes efektif untuk analisis sentimen ulasan e-

commerce dan berpotensi menjadi alat pendukung dalam pengambilan keputusan bisnis berbasis data. 

 

Kata kunci: klasifikasi teks, analisis sentimen, data mining, Naive Bayes, ulasan Shopee, E-Commerce. 

 

1. PENDAHULUAN 

Perkembangan pesat teknologi digital telah 

membawa perubahan besar dalam perilaku konsumsi 

masyarakat, terutama dalam cara berbelanja. Situs e-

commerce seperti Shopee sekarang berfungsi tidak 

hanya sebagai tempat transaksi jual beli, tetapi juga 

sebagai tempat interaktif bagi pengguna untuk 

memberikan komentar tentang produk dan layanan 

yang mereka terima. Ulasan ini, yang sebagian besar 

terdiri dari teks yang tidak terstruktur, menyimpan 

informasi berharga yang menggambarkan pandangan, 

tingkat kepuasan, dan ekspektasi dari pelanggan. 

Namun, dari ulasan data yang tersedia bisa menjadi 

tantangan tersendiri dalam analisis secara manual. 

Dengan pendekatan probabilistik yang sederhana dan 

efektif dengan menggunakan, salah satu metode 

klasifikasi untuk menentukan gambaran persepsi 

masyarakat di dalam Text Mining adalah metode 

Naïve Bayes yang sering disebut dengan Naive Bayes 

Classifie [1]. 

Salah satu metode yang sering diterapkan dalam 

analisis data berbasis teks adalah teknik text mining, 

terutama metode klasifikasi dengan menggunakan 

algoritma Naive Bayes. Algoritma ini terkenal karena 

pendekatan probabilistiknya yang sederhana, cepat, 

serta memiliki kinerja yang kompetitif dalam hal 

klasifikasi teks. Dalam ulasan ini, hal utama yang 

dibahas dalam permasalahan ini adalah bagaimana 

melakukan klasifikasi ulasan pelanggan pada toko 

Sovella di Shopee ke dalam kategori sentimen yang 

memiliki arti (yaitu: sangat baik, baik, kurang baik, 

dan sangat kurang baik). Analisis data sentimen adalah 

metode untuk mengidentifikasi, mengekstraksi, atau 

menemukan informasi emosional dari teks, terutama 

dalam konteks opini atau emosi pengguna. Analisis ini 

terutama bertujuan untuk memahami perasaan atau 

pendapat yang diungkapkan pengguna melalui ulasan 

di Shopee [2]. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

menerapkan algoritma Naive Bayes dalam 

mengklasifikasikan ulasan pelanggan di toko Sovella, 

menciptakan model klasifikasi sentimen yang dapat 

beradaptasi dengan data e-commerce, serta melakukan 

evaluasi kinerja model berdasarkan metrik seperti 

akurasi, presisi, recall, dan f1-score. Selain itu, hasil 

klasifikasi yang dihasilkan diharapkan dapat 

memberikan kontribusi berarti dalam pengambilan 

keputusan strategi yang berbasis data, terutama bagi 

pelaku bisnis yang ingin meningkatkan kualitas 

layanan, kepercayaan dari konsumen, dan efisiensi 

operasional mereka.  

Untuk mencapai tujuan tersebut, penelitian ini 

disusun melalui langkah-langkah sistematis yang 

dimulai dengan pengumpulan data ulasan pelanggan 

secara representatif dari platform Shopee, diikuti 

dengan tahap preprocessing untuk membersihkan dan 

merestrukturisasi teks agar siap untuk dianalisis. 

Selanjutnya, ekstraksi fitur dilakukan dengan 

pendekatan TF-IDF untuk merepresentasikan 

dokumen dalam format numerik, dan kemudian 

dilanjutkan dengan melakukan klasifikasi 

menggunakan algoritma Naive Bayes. Tahapan akhir 

adalah model evaluasi yang dilakukan dengan 

mengukur kinerja klasifikasi sesuai dengan metrik 

kuantitatif yang relevan, sambil menyusun interpretasi 

hasil sebagai dasar untuk rekomendasi yang praktis. 

Melalui pendekatan ini, Penelitian ini diharapkan 

dapat memberikan kontribusi penting terhadap analisis 

sentimen pada aplikasi seluler dan memberikan 



JATI (Jurnal Mahasiswa Teknik Informatika) Vol. 9 No. 5, Oktober 2025 

 

8733 

pemahaman yang lebih mendalam mengenai persepsi 

pengguna terhadap aplikasi toko Shopee [3]. 

 

2. TINJAUAN PUSTAKA 

Dalam era digital saat ini, platfrom e-commerce 

seperti shopee telah menjadi salah satu media utama 

untuk aktivitas jual beli secara online. Platfrom e-

commerce tidak hanya terbatas untuk transaksi, tetapi 

juga menghasilkan sejumlah data yang tidak 

terstruktur berupa ulasan atau review pengguna. Data 

teks ini mengandung informasi yang baik untuk 

peningkatan layanan maupun analisis kepuasan 

pelanggan. Oleh karena itu, diperlukan pendekatan 

yang tepat untuk mengolah dan menginterpretasikan 

data. Salah satu pendekatan yang digunakan untuk 

mengelola data teks adalah proses data mining, khusus 

nya teknik klasifikasi teks. Dalam penelitian ini, 

algoritma Naive Bayes sering menjadi pilihan utama 

dengan kesederhanaannya dan efisiensinya.  

Penelitian pertama dari Penelitian ketiga dari [4] 

dalam jurnal yang berjudul “ Penerapan Algoritma 

Naive Bayes pada Analisis Sentimen Ulasan Aplikasi 

Whoosh – Kereta Cepat Di Google Play Store”. 

Penelitian ini fokus pada penerapan Algoritma Naive 

Bayes untuk menganalisis sentimen ulasan pengguna 

aplikasi WHOOSH di Google Play Store. Algoritma 

Naive Bayes dipilih karena efisiensi dan 

implementasinya yang mudah. Menggunakan dataset 

500 ulasan yang sudah dibersihkan dan dilabeli 

(positif atau negatif), model dilatih dan mencapai 

akurasi 81.25%. Tingginya precision untuk kelas 

positif (90%) menunjukkan kemampuan model 

mengidentifikasi ulasan positif secara tepat.  

Penelitian kedua dari [5] dalam jurnal yang 

berjudul Analisis Sentimen Ulasan Pelanggan 

Terhadap Layanan Grab Indonesia menggunakan 

Multinominal Naïve Bayes Classifier” Peneliti 

menggunakan metode naïve bayes untuk 

mengklasifikasikan pendapat tentang layanan grab 

Indonesia. Analisis sentimen, yang juga dikenal 

sebagai penggalian opini, adalah studi tentang pikiran, 

sentimen, penilaian, sikap, dan emosi seseorang 

mengenai suatu objek. 

Penelitian ketiga dari [6] dalam penelitian yang 

berjudul “Analisis Data Sentimen Ulasan Aplikasi 

Dana di Google Play Store Menggunakan Algoritma 

Naïve Bayes” Studi ini menggunakan teknik 

klasifikasi Naive Bayes, yang terkenal karena 

kecepatan dan keakuratan pemrosesan datanya yang 

luar biasa, untuk menganalisis data sentimen dari 

ulasan Aplikasi Dana di Google Play Store. 

Dengan menjadi satu teknik data miningn dan 

algoritma Naive Bayes, penelitian ini bertujuan untuk 

menghasilkan model klasifikasi yang akurat dalam 

mengidentifikasi sentimen pelanggan terhadap produk 

dan layanan toko sepatu Sovella, dan sehingga dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan. 

 

3. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan model model 

klasifikasi data teks ulasan pada platform Shopee 

menggunakan algoritma Naive Bayes dalam konteks 

data mining. Metode ini digunakan karena mampu 

mengidentifikasi pola sentimen dalam data teks secara 

sistematis dan terukur. Seluruh proses dilakukan 

melalui tahapan preprocessing data, ekstraksi fitur, 

pembangunan model klasifikasi, serta evaluasi 

performa model menggunakan metrik yang umum 

dalam analisis klasifikasi, seperti akurasi, presisi, 

recall, dan F1-score. 

 
Gambar 1. Tahapan Penelitian 

 

3.1. Pengumpulan Data 

Langkah selanjutnya penelitian ini yaitu 

“Pengumpulan Data”, peneliti mengambil objek 

penelitian yaitu : Toko sepatu Sovella di aplikasi 

shopee. Peneliti ini mencari beberapa informasi lalu di 

kumpulkan menjadi sebuah data yang berupa data 

ulasan pelanggan tentang Toko sepatu Sovella di 

Shopee, dari ulasan pelanggan lalu dibuat untuk 

dianalisis sentimen dari pelanggan. Oleh karena itu, 

kualitas dan kuantitas sangat menetukan efektivitas 

model klasifikasi yang akan di buat dan proses 

pengumpulan data harus dilakukan secara cermat dan 

terstruktur.  

 

3.2. Pre-Processing Data 

Setelah data sudah terkumpul, tahapan 

berikutnya adalah “Pre-Processing Data”. Tahapan ini 

sangat penting dalam analisis teks yang bersifat tidak 

terstruktur. Proses pre-processing ini melibatkan 

berbagai teknik yang digunakan seperti mengubah 

seluruh huruf menjadi huruf kecil, menghapus kata-

kata umum yang tidak bermakna, mengubah kata ke 

bentuk dasarnya. Tujuan daritahapan ini adalah 

menghilangkan noise dan menyajikan data yang sudah 

bersih, sehingga dapat meningkatkan akurasi model.  

 

3.3. Klasifikasi  

Setelah data diproses, dilakukan tahap 

“Klasifikasi”, yaitu proses dimana tahapan ini sudah 

menggunakan algoritma seperti Naive Bayes 

digunakan untuk mengklasifikasikan data ke dalam  

sentimen (sangat bagus, bagus, tidak bagus, dan 

sangat tidak bagus). Algoritma ini menghitung 
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probabilitas berdasarkan distribusi kata dalam setiap 

kelas nya.  Meskipun Naive Bayes ini sederhana tetapi 

terbukti dari penelitian sebelum nya, bahwa Naive 

Bayes sangat efektif dalam menangani kalsifikasi data 

teks karena efisiensi dan kecepatan proses nya 

terutama dalam dataset nya.  

 

3.4. Hasil Kesimpulan dan Evaluasi (evaluasi 

model, confusion matriks) 

Selanjutnya, hasil klasifikasi dianalisis pada 

tahap “Hasil Kesimpulan dan Evaluasi”. Evaluasi 

model dilakukan menggunakan berbagai matriks 

seperti confusion matriks, akurasi,  presisi, recall, dan 

F1-score. Melalui evaluasi ini, peneliti dapat menilai 

sejauh mana model berhasil mengklasifikasikan data 

secara akurat, serta dapat mengidentifikasi kesalahan 

melalui perbaikan. Tahap ini juga menghasilkan 

kesimpulan dari data yang sudah dilalui berbagai 

tahap, serta memberikan rekomendasi kepada peneliti 

lain untuk pengembangan penelitian selanjutnya.  

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1. Pengumpulan Data 

 

 
Gambar 2. Pengumpulan Data 

 

Penelitian ini menggunakan data berupa ulasan 

pelanggan dari toko sepatu Sovella di platform 

Shoppe. Sebanyak 1020 ulasan dikumpulkan, yang 

merepresentasikan berbagai persepsi konsumen 

terhadap produk, mencakup aspek seperti 

kenyamanan, ukuran, kualitas produk, dan kesesuaian 

dengan deskripsi. Setiap ulasan diberi label sentimen 

ke dalam empat kategori yang dimana label ini 

digunakan sebagai target klasifikasi pada tahapan 

berikutnya Label tersebut, yaitu: 

a. Sangat Bagus 

b. Bagus 

c. Tidak Bagus 

d. Sangat Tidak Bagus 

 

4.2. Pre-processing Data 

Langkah pre-processing bertujuan untuk 

membersihkan data teks ulasan dari unsur-unsur yang 

tidak relevan dan menyusunnya dalam format yang 

tidak relevan dan menyusunnya dalam format yang 

dapat dianalisis secara akurat oleh model. Tahapan 

pre-processing meliputi: 

a. Case folding: mengubah semua teks menjadi 

huruf kecil. 

b. Tokenizing: memisahkan teks ke dalam satuan 

kata. 

c. Stopword removal: menghapus kata-kata umum 

yang tidak bermakna (seperti “dan”, “yang”, 

“dengan”). 

d. Stemming: mengubah kata ke bentuk dasar 

(contoh: “membeli” menjadi “beli) atau kata 

dikembalikan ke bentuk dasarnya menggunakan 

algoritma NLP. 

e. Filtering: menyaring simbol, angka, dan karakter 

khusus yang tidak digunakan. 

Tahapan ini penting untuk mengurangi noise dalam 

data, serta meningkatkan kualitas informasi yang akan 

digunakan dalam proses klasifikasi. 

 

4.3. Ekstraksi Fitur dengan TF-IDF 

Setelah data dibersihkan, tahap berikutnya adalah 

melakukan ekstraksi fitur menggunakan TF-IDF 

(Term Frequency-Inverse Document Frequency). TF-

IDF digunakan untuk mengukur pentingnya suatu kata 

dalam sebuah dokumen relatif terhadap seluruh 

kumpulan dokumen [7] 

Output dari proses ini adalah representasi 

numerik dari ulasan teks yang siap digunakan oleh 

algoritma klasifikasi. Semakin besar nilai TF-IDF 

suatu kata, semakin penting kata tersebut dalam 

dokumen tersebut dibandingkan dengan dokumen lain. 

Contoh kata dengan nilai TF-IDF tinggi dalam ulasan: 

a. “Nyaman” 

b. “Cepat” 

c. “Sesual” 

d. “Cacat” 

e. “Ukuran” 

 

4.4. Klasifikasi dengan Algoritma Naive Bayes 

Setelah data siap, dilakukan klasifikasi 

menggunakan algoritma Naive Bayes khususnya 

varian Multinomial Naive Bayes, yang cocok untuk 

data teks. Naive Bayes dipilih karena sifatnya yang 

sederhana, cepat, dan terbukti efektif untuk klasifikasi 

teks berbasisi probabilistik [8]. 

Prosesnya meliputi: 

a. Data dibagi menjadi 80% data latih (816 data) 

dan 20% data uji (204 data). 

b. Model dilatih menggunakan data latih untuk 

mengenali pola distribusi kata terhadap masing-

masing kelas sentimen. 

c. Kemudian model diuji dengan data uji untuk 

melihat akurasi dan kemampuan generalisasi. 

 

4.5. Evaluasi Model  

Untuk mengevaluasi performa model klasifikasi, 

digunakan beberapa metrik yaitu: 

a. Akurasi 

Mengukur persentase prediksi yang benar dari 

keseluruhan data uji. 

Akurasi  =        
𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑝𝑟𝑒𝑑𝑖𝑘𝑠𝑖 𝑏𝑒𝑛𝑎𝑟

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝐷𝑎𝑡𝑎 𝑈𝑗𝑖
  = 

963

1020
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Hasil      =      94.41%  

 

Berdasarkan hasil pengujian model klasifikasi teks 

menggunakan algoritma Naive Bayes, di peroleh 

nilai akurasi sebesar 94,41% yang diperoleh dari 

963 prediksi benar terhadap total 1.020 data di uji. 

Capaian akurasi ini menunjukkan bahwa model  

yang dibangun mampu melakukan klasifikasi 

ulasan pelanggan terhadap produk toko sepatu 

sovella di shopee dengan tingkat ketepatan yang 

sangat tinggi. 

 

b. Precision, Recall dan F1-Score 

 

Tabel 1. Precision, Recall dan F1-Score 
Kelas Precision Recall F1-Score 

Sangat Bagus 94,33% 8,13% 96,19% 

Bagus 91,27% 92,00% 91,63% 

Tidak Bagus 89,80% 91,66% 90,72% 

Sangat Tidak Bagus 95,42% 95,38% 95,40% 

 

Nilai F1-Score rata-rata 93,48% 

 

c. Confusion Matrix 

Classification Report 

 

 
Gambar 3. Hasil precision, recal, F1-Score, Support 

 

 
Gambar 4. Confusion Matrix – Naive Bayes 

 

Confusion matrix hasil klasifikasi terhadap 1020 

data ulasan memberikan gambaran visual seberapa 

sering model mengklasifikasikan data ke kelas yang 

benar atau salah. Pada hasil diatasm terlihat bahwa : 

a. Akurasi tinggi (98%) menunjukkan bahwa model 

bekerja sangat baik. 

b. Kelas “Tidak Bagus” mengalami sedikit 

kesalahan klasifikasi ke “Sangat Bagus” 

sebanyak 5 data. 

c. Precision dan recall sempurna pada kelas Bagus 

dan Sangat Tidak Bagus, menunjukkan 

klasifikasi yang sangat presisi. 

 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah 

dilakukan, dapat disimpulkan bahwa algoritma Naive 

Bayes mampu melakukan klasifikasi terhadap data 

teks ulasan pelanggan toko sepatu Sovella di Shopee 

dengan tingkat efektivitas yang baik. Pendekatan ini 

terbukti efisien dalam mengidentifikasi sentimen 

pelanggan ke dalam empat kategori, yaitu sangat 

bagus, bagus, tidak bagus, dan sangat tidak bagus, 

dengan waktu komputasi yang relatif singkat dan 

akurasi klasifikasi yang kompetitif. Penerapan data 

mining terhadap ulasan pelanggan tidak hanya 

memberikan pemahaman mendalam terhadap persepsi 

konsumen, namun juga berpotensi besar sebagai dasar 

pengambilan keputusan strategi bagi pelaku bisnis. 

Dalam konteks toko Sovella, hasil klasifikasi dapat 

dimanfaatkan untuk memancarkan kualitas produk, 

pelayanan, serta aspek logistik yang menjadi perhatian 

pelanggan. 

Model Naive Bayes menunjukkan performa yang 

baik dalam mengklasifikasikan ulasan Shopee dengan 

4 kelas sentimen. Hal ini disebabkan oleh: Kualitas 

data latih yang representatif, Proses pre-processing 

dan TF-IDF yang optimal. Kesesuaian algoritma Naive 

Bayes dengan data teks. 

Meskipun demikian, terdapat sedikit kesalahan 

prediksi antar kelas yang mirip makna. Untuk 

peningkatan ke depan, bisa dilakukan:  Penambahan 

data latih, Penyesuaian threshold probabilitas, 

Penggabungan dengan algoritma lain (ensemble) 
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