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Abstrak. Penelitian ini memanfaatkan algoritme Naive Bayes untuk
menganalisis sentimen ulasan pelanggan terhadap toko Baju Mawar
Collection di platform Lazada.Hasil eksperimen menunjukkan bahwa model
yang dikembangkan mencapai akurasi 94%, presisi 96%, recall 98%, dan F1-
score 97%. Temuan ini mengindikasikan bahwa pendekatan Naive Bayes
mampu secara efektif mengenali pola sentimen dalam data ulasan, meskipun
terdapat kombinasi antara ulasan positif dan negatif.

Abstract. This study utilizes the Naive Bayes algorithm to analyze customer
review sentiments towards the Baju Mawar Collection store on the Lazada
platform. The experimental results show that the developed model achieves
94% accuracy, 96% precision, 98% recall, and 97% F1-score. These findings
indicate that the Naive Bayes approach is able to effectively recognize
sentiment patterns in review data, even though there is a combination of

positive and negative reviews.

1. PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi informatika
yang sangat pesat telah memberikan dampak
signifikan terhadap berbagai aspek kehidupan
manusia, termasuk di bidang teknologi, bisnis,
dan pendidikan. Dalam dunia bisnis, khususnya
e-commerce, teknologi informasi memainkan
peran penting dalam mengoptimalkan operasi
bisnis, memperluas jangkauan pasar, dan
memahami  kebutuhan pelanggan secara
mendalam. Salah satu platform e-commerce
terkemuka, Lazada, menyediakan fasilitas bagi
pelanggan untuk memberikan ulasan terhadap
produk yang telah mereka beli [1]. Ulasan
pelanggan ini menjadi indikator utama dalam
mengukur tingkat kepuasan pelanggan dan
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dapat digunakan sebagai acuan untuk
pengambilan keputusan strategis perusahaan

[2].

Permasalahan utama yang ingin
dijawab dalam penelitian ini adalah bagaimana
mengelompokkan dan menganalisis sentimen
ulasan pelanggan secara otomatis untuk
memperoleh gambaran yang lebih terstruktur
mengenai tingkat kepuasan pelanggan terhadap
penjualan di Toko Baju Mawar Collection yang
beroperasi di Lazada. Metode Naive Bayes,
yang telah dikenal luas sebagai salah satu
algoritma yang efektif untuk analisis sentimen,
digunakan untuk  mengidentifikasi  pola
sentimen, baik yang bersifat positif maupun
negatif [3]. Hasil analisis ini diharapkan dapat
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memberikan masukan yang berharga bagi
perusahaan dalam meningkatkan kualitas
produk, layanan, dan strategi pemasaran.

2. TINJAUAN PUSTAKA

Penelitian  ini  bertujuan  untuk
menganalisis sentimen ulasan pelanggan
terhadap penjualan di Toko Baju Mawar
Collection pada platform Lazada. Dengan
menerapkan algoritma Naive Bayes, penelitian
ini diharapkan dapat mengidentifikasi pola
sentimen pelanggan secara akurat dan
memberikan wawasan strategis [4]. Hasil
penelitian ini dapat digunakan sebagai dasar
untuk meningkatkan kualitas produk, layanan,
dan merancang strategi pemasaran yang lebih
efektif,  sehingga  mampu  mendukung
keberlanjutan dan daya saing bisnis.

Penerapan algoritma Naive Bayes untuk
analisis sentimen telah banyak dikaji dalam
berbagai penelitian sebelumnya. Salah satu
studi yang dilakukan oleh mengaplikasikan
metode Naive Bayes Classifier untuk
menganalisis sentimen masyarakat terhadap
layanan bayar nanti (paylater) [5]. Penelitian ini
menunjukkan bahwa analisis sentimen dapat
memberikan ~ wawasan bagi  perusahaan
keuangan  dalam  memahami  persepsi
masyarakat terhadap produk mereka. Namun,
studi tersebut terbatas pada sektor keuangan,
sehingga penerapan metode serupa di bidang
lain, seperti e-commerce, belum secara
menyeluruh dieksplorasi [6].

Selain itu, menggunakan metode Naive
Bayes untuk menganalisis sentimen masyarakat
terhadap kinerja Dewan Perwakilan Rakyat
(DPR) melalui platform  Twitter. Hasil
penelitian ini berhasil mengidentifikasi opini
publik terhadap kebijakan dan kinerja DPR,
menunjukkan bahwa analisis sentimen dapat
menjadi alat yang efektif dalam memahami
persepsi masyarakat di media sosial. Meski
demikian, penelitian ini masih terbatas pada
platform media sosial dan belum mengkaji
keterkaitan antara sentimen pelanggan dan
aspek bisnis, seperti penjualan produk [7].

3. METODE PENELITIAN

Penelitian berjudul “Analisis Sentimen
Ulasan Pelanggan terhadap Penjualan Toko
Baju Mawar Collection di Lazada
Menggunakan Naive Bayes” menggunakan
pendekatan kuantitatif dalam pengolahan data.
Pendekatan ini menerapkan metode analisis
sentimen berbasis algoritma Naive Bayes, yang
dirancang untuk melakukan klasifikasi teks
berdasarkan data ulasan yang diperoleh dari
platform e-commerce Lazada.

Naive Bayes adalah algoritma
klasifikasi yang sederhana namun efektif, yang
bekerja dengan menghitung probabilitas
berdasarkan kombinasi nilai tertentu dalam
kumpulan data [8]. Dalam konteks analisis
sentimen, algoritma ini banyak digunakan
karena memiliki performa yang baik dan
efisiensi tinggi dalam mengolah data teks [9].
Dengan memanfaatkan atribut data yang
relevan, Naive Bayes dapat menentukan
kemungkinan suatu teks masuk ke dalam
kategori atau kelas tertentu, seperti sentimen
positif atau negatif [10].

3.1. Identifikasi Permasalahan

Penelitian diawali dengan menyusun
rumusan masalah, batasan penelitian, dan
tujuan penelitian. Tahapan ini bertujuan untuk

Gambar 3.1 Tahapan Metode Penelitian

menentukan fokus utama penelitian, yaitu
menganalisis sentimen ulasan pelanggan
terhadap penjualan Toko Baju Mawar
Collection di Lazada menggunakan algoritma
Naive Bayes. Selain itu, dilakukan studi
literatur untuk memahami konsep dasar analisis
sentimen, algoritma Naive Bayes, dan
implementasinya dalam domain e-commerce
seperti yang dikemukakan [11].

3.2. Pengumpulan Data

Tahap ini melibatkan pengumpulan data
ulasan pelanggan dari Toko Baju Mawar
Collection di Lazada dengan metode observasi
data. Data yang dikumpulkan meliputi nama
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pengguna, teks ulasan, rating, dan tanggal
ulasan. Data tersebut dicatat dalam spreadsheet
untuk memudahkan pengolahan dan dianalisis
lebih lanjut. Pengumpulan data ini penting
untuk menyediakan sampel yang representatif
dalam analisis sentimen [12].

3.3. Preprocessing Data

Data yang terkumpul melalui proses
crawling kemudian diproses lebih lanjut. Pada
tahap ini, dilakukan beberapa langkah:

a. Selection: Menggunakan teknik crawling
untuk menelusuri dan mengambil informasi
dari halaman web yang relevan.

b. Labeling: Memberikan label pada data
ulasan untuk mengkategorikannya sebagai
sentimen positif atau negatif.

¢. Normalisasi: Menghilangkan kata-kata yang
salah eja atau tidak relevan.

d. Tokenisasi: Memecah teks ulasan menjadi
kata-kata atau token.

e. Stemming: Mengembalikan kata-kata ke
bentuk dasarnya untuk mempermudah analisis
lebih lanjut.

3.4. Analisis Data

Pada tahap ini, dilakukan analisis
sentimen menggunakan algoritma Naive Bayes.
Proses ini melibatkan pengklasifikasian ulasan
pelanggan ke dalam kategori positif atau negatif
berdasarkan fitur-fitur yang ada dalam teks
ulasan. Model ini menggunakan teknik evaluasi
dengan metrik seperti akurasi, presisi, recall,
dan skor F1 untuk menilai performa algoritma.
Proses ini bertujuan untuk mengidentifikasi
pola sentimen dalam ulasan pelanggan secara
sistematis [13].

3.5. Implementasi Model

Model Naive Bayes diimplementasikan
dengan membagi data menjadi dua bagian: data
pelatihan dan data pengujian. Fitur ulasan
pelanggan dikonversi ke dalam bentuk vektor
numerik  menggunakan  metode  Term
Frequency-Inverse Document Frequency (TF-
IDF). Model kemudian dilatih menggunakan
data pelatihan dan dievaluasi menggunakan
data pengujian untuk mengukur performanya
dalam mengklasifikasikan sentimen ulasan
pelanggan [14].

999

3.6. Evaluasi

Evaluasi model dilakukan dengan
menggunakan matriks kebingungan (confusion
matrix) untuk menilai distribusi prediksi benar
dan salah. Metrik seperti akurasi, presisi, recall,
dan skor F1 digunakan untuk mengevaluasi
kinerja model dalam mengklasifikasikan
sentimen ulasan pelanggan. Evaluasi ini
membantu menentukan tingkat keandalan
model serta area yang memerlukan perbaikan
[15].

3.6. Interpretasi

Hasil analisis model dievaluasi lebih
lanjut untuk memberikan wawasan yang
relevan. Matriks kebingungan digunakan untuk
menentukan jumlah prediksi yang benar dan
salah, baik untuk sentimen positif maupun
negatif. Visualisasi berupa grafik dan word
cloud digunakan untuk menampilkan pola
sentimen yang dominan. Interpretasi ini
bertujuan untuk memberikan gambaran tentang
dampak sentimen ulasan terhadap penjualan
dan strategi pemasaran Toko Baju Mawar
Collection.

3.7. Kesimpulan dan Rekomendasi

Tahap  akhir  penelitian  adalah
penyusunan kesimpulan berdasarkan hasil
analisis. Kesimpulan ini mencakup pola-pola
sentimen yang ditemukan dan implikasinya
terhadap penjualan. Selain itu, diberikan
rekomendasi strategis bagi Toko Baju Mawar
Collection.

3.8. Kesimpulan dan Rekomendasi

Tahap  akhir  penelitian  adalah
penyusunan kesimpulan berdasarkan hasil
analisis. Kesimpulan ini mencakup pola-pola
sentimen ya untuk meningkatkan kinerja
pemasaran berdasarkan hasil analisis sentimen
pelanggan.

4.1 HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian  ini  bertujuan  untuk
memanfaatkan algoritma Naive Bayes dalam
menganalisis ulasan pelanggan terhadap
penjualan produk Toko Baju Mawar Collection
di Lazada. Algoritma ini dipilih karena
kemampuannya dalam mengolah data teks
secara efisien dan menghasilkan klasifikasi
sentimen yang akurat. Metode evaluasi kinerja
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seperti akurasi, presisi, recall, dan F1-score
digunakan untuk menilai performa model yang
dihasilkan. Naive Bayes merupakan algoritma
klasifikasi berbasis probabilitas yang bekerja
berdasarkan Teorema Bayes. Algoritma ini
digunakan untuk mengkategorikan ulasan
pelanggan ke dalam dua sentimen utama: positif
dan negatif. Data ulasan pelanggan difilter
melalui serangkaian tahap analisis, mulai dari
pengumpulan, preprocessing, hingga
pengolahan data menggunakan algoritma Naive
Bayes.

1. Akurasi

Akurasi mengukur seberapa baik model
dalam memprediksi ulasan positif dan negatif
secara tepat dari keseluruhan data yang diuji.
Rumus akurasi adalah sebagai berikut:

Gambar 4. 1. Code Evaluasi Model

Penjelasan:

TP (True Positives): 46 ulasan positif yang
diklasifikasikan dengan benar.

TN (True Negatives): 1 ulasan negatif yang
diklasifikasikan dengan benar.

FP (False Positives): 2 ulasan negatif yang salah
diklasifikasikan sebagai positif.

FN (False Negatives): 1 ulasan positif yang
salah diklasifikasikan sebagai negative.

Tabel 4. 1. Hasil Evaluasi Kinerja Model

Metriks Nilai
Evaluasi

Akurasi 94%

Presisi 96%

Recall 98%

F1-score 97%
Hasil akurasi sebesar 94%
menunjukkan bahwa model dapat
mengklasifikasikan sebagian besar ulasan

pelanggan dengan benar sebagai sentimen
positif atau negatif.
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2. Presisi

Presisi adalah proporsi ulasan yang
benar-benar positif dari total ulasan yang
diprediksi positif. Presisi dihitung
menggunakan rumus berikut:

Contoh penghitungan:
Penjelasan:

TP: 46 ulasan positif yang diklasifikasikan
dengan benar.

FP: 2 ulasan negatif yang salah diklasifikasikan
sebagai positif.

Presisi sebesar 96% mengindikasikan bahwa
model cukup akurat dalam mengidentifikasi
ulasan positif, dengan hanya 4% kesalahan pada
prediksi positif.

3. Recall
Recall mengukur kemampuan model dalam
menangkap semua ulasan positif yang

sebenarnya ada. Rumus recall adalah sebagai
berikut:

Contoh penghitungan:
Penjelasan:

TP: 46 ulasan positif yang diklasifikasikan
dengan benar.

FN: 1 ulasan positif yang salah diklasifikasikan
sebagai negatif.

Recall sebesar 98% menunjukkan bahwa
hampir semua ulasan positif  berhasil
diidentifikasi oleh model, dengan hanya sedikit
ulasan positif yang terlewat.

print{"-

print{cl

Gambar 4. 2. Code Akurasi, Presisi, Recall,
dan F1-Score

precision  recall fi-score support

8.58 8.3 0.48
1 8.% 0.9 8.97

accuracy 0.9

MWACro avg .72 .66 8.68
weighted avg 8.93 0.9 0.93

Gambar 4. 3. Hasil Negatif dan Positif
Akurasi, Presisi, ingatan, dan presisi

4. F1-Score



JITET (Jurnal Informatika dan Teknik Elektro Terapan)

PISSN: 2303-0577 eISSN: 2830-7062

Kemal dkk

F1-Score adalah rata-rata harmonis dari
presisi dan recall. Metrik ini digunakan untuk
mengevaluasi  keseimbangan antara kedua
ukuran tersebut. Rumus F1-Score adalah:

Contoh penghitungan dan penjelasan:

Precision: 96%, menunjukkan tingkat akurasi
dalam mengidentifikasi ulasan positif.

Recall: 98%, menunjukkan kemampuan model
dalam menangkap hampir semua ulasan positif.

F1-Score sebesar 97% menunjukkan
bahwa model memiliki keseimbangan yang
sangat baik dalam mengidentifikasi ulasan
positif ~ dan  meminimalkan  kesalahan
Klasifikasi. Hasil ini mengindikasikan bahwa
model Naive Bayes efektif dalam analisis
sentimen ulasan pelanggan Toko Baju Mawar
Collection di Lazada.

1. Confusion Matrix dalam Analisis
Sentimen Ulasan Pelanggan

Confusion matrix merupakan alat
evaluasi yang digunakan untuk mengukur
kinerja model klasifikasi dengan melihat
bagaimana model memprediksi data pada
kategori tertentu. Matriks ini merangkum
jumlah prediksi yang benar dan salah yang
dibuat oleh model untuk setiap kelas. Dalam
konteks analisis sentimen ulasan pelanggan,

matriks kebingungan menggambarkan
hubungan antara hasil prediksi model dan nilai
aktual ~ (ground  truth) ulasan  yang

dikelompokkan ke dalam kategori positif (1)
dan negatif (0).

Matriks kebingungan terdiri dari
komponen utama dalam klasifikasi biner:

empat

True Positives (TP): Jumlah prediksi positif
yang benar.

False Positives (FP): Jumlah prediksi positif
yang salah.

False Negatives (FN): Jumlah prediksi negatif
yang salah.

True Negatives (TN): Jumlah prediksi negatif
yang benar.

[ 1 print('----- confusion matrix ------')

1fusio =03
print{confusion_matrix(y_test, y_pred_nb))
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Gambar 4. 4. Code Confusion Matriks

----- confusion matrix

L1 2]
[ 146]]

Confusion Matrix
45

40

MNegative

- 30

25

actual

- 20

15

Positive

Pesitive

Hegative
Predicted

Gambar 4. 5. Hasil Congfusion Matriks

Pada penelitian ini, hasil analisis matriks
kebingungan ditampilkan sebagai berikut:

True Positives (TP) = 46: Model berhasil
memprediksi 46 ulasan positif dengan benar.

False Positives (FP) = 2: Model salah
memprediksi 2 ulasan sebagai positif, meskipun
sebenarnya negatif.

False Negatives (FN) = 1: Model salah
memprediksi 1 ulasan sebagai negatif,
meskipun sebenarnya positif.

True Negatives (TN) = 1: Model berhasil
memprediksi 1 ulasan negatif dengan benar.

Penjelasan Hasil Confusion Matrix:

True Positives (TP) = 46: Hasil ini
menunjukkan bahwa model memiliki kinerja
yang sangat baik dalam mendeteksi ulasan
positif. Sebanyak 46 ulasan yang sebenarnya
positif diklasifikasikan dengan benar.

True Negatives (TN) = 1. Model berhasil
memprediksi satu ulasan negatif dengan benar.
Namun, jumlah ini relatif kecil, yang mungkin
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disebabkan oleh ketidakseimbangan jumlah
ulasan positif dan negatif dalam dataset.

False Positives (FP) = 2: Terdapat dua
ulasan yang diprediksi sebagai positif, tetapi
sebenarnya negatif. Kesalahan ini relatif kecil,
menunjukkan bahwa model memiliki tingkat
kesalahan rendah dalam memprediksi ulasan
positif.

False Negatives (FN) = 1. Model salah
memprediksi satu ulasan positif sebagai negatif.
Meskipun  jumlahnya  kecil, hal ini
mengindikasikan bahwa model masih memiliki
ruang untuk perbaikan dalam mendeteksi
ulasan positif.

5. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang
berjudul "Analisis Sentimen Ulasan Pelanggan

terhadap Penjualan Toko Baju Mawar
Collection di Lazada Menggunakan Naive
Bayes," penelitian ini  bertujuan untuk

mengevaluasi sejauh mana model Naive Bayes
mampu mengelompokkan ulasan pelanggan
toko Baju Mawar Collection di platform Lazada
ke dalam kategori positif dan negatif. Penelitian
ini berhasil menunjukkan bahwa model Naive
Bayes memiliki kinerja yang sangat baik,
dengan akurasi sebesar 94%.

Dalam  pengklasifikasian  ulasan
pelanggan, model ini menunjukkan performa
yang mengesankan, dengan presisi sebesar
96%, recall 98%, dan F1-score 97%. Hal ini
mencerminkan efektivitas pendekatan Naive
Bayes dalam mendeteksi sentimen positif
maupun negatif pada ulasan pelanggan.
Mayoritas ulasan pelanggan terhadap Toko
Baju Mawar Collection bersifat positif,
sementara hanya sebagian kecil ulasan yang
dikategorikan negatif. Temuan ini
menunjukkan bahwa pelanggan umumnya
merasa puas dengan produk dan layanan yang
disediakan oleh toko tersebut.

Penelitian ini juga menyoroti bahwa
meskipun model Naive Bayes mampu
memberikan hasil yang akurat, terdapat
ketidakseimbangan antara jumlah ulasan positif
dan negatif dalam dataset yang digunakan.
Ketidakseimbangan ini dapat memengaruhi
akurasi  klasifikasi pada kelas minoritas.
Sebagai rekomendasi untuk penelitian di masa
mendatang, disarankan untuk meningkatkan
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ukuran dan kualitas dataset yang digunakan.
Dataset yang lebih besar dan bervariasi akan
membantu model Naive Bayes dalam
meningkatkan kinerjanya dan mengurangi bias
dalam prediksi sentimen. Selain itu, dataset
yang lebih berimbang antara ulasan positif dan
negatif dapat memberikan hasil klasifikasi yang
lebih konsisten.

Hasil penelitian ini  memberikan
wawasan yang signifikan mengenai persepsi
pelanggan terhadap Toko Baju Mawar
Collection di Lazada, sekaligus menunjukkan
potensi model Naive Bayes sebagai metode
yang andal untuk analisis sentimen di platform
e-commerce.
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