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Abstrak — Perkembangan teknologi informasi 

memungkinkan pengguna menyampaikan ulasan melalui 

platform seperti google maps dengan memberikan informasi 

penting seperti penilaian kualitas dan pengalaman pengguna 

layanan. Penelitian ini berfokus pada pengelolaan ulasan 

pelanggan di JNE Purwokerto yang belum secara efektif 

dimanfaatkan untuk keperluan dalam evaluasi layanan. 

Dengan menggunakan pendekatan Machine Learning, 

penelitian ini bertujuan untuk mengklasifikasikan sentimen 

ulasan negatif dan positif pengguna sebagai bahan evaluasi bagi 

penyedia layanan. Tahapan penelitian dimulai dengan 

pengambilan data ulasan yang terdiri dari 968 ulasan dengan 

rincian 111 (positif) dan 857 (negatif) yang diperoleh melalui 

kode Python dan API. Lalu preprocessing data; case folding, 

cleaning, tokenisasi, stopword removal, dan stemming. Ekstraksi 

fitur dengan metode Bag of Words untuk mengubah data 

menjadi nilai numerik. Splitting data 80:20 menghasilkan 774 

data latih dan 194 data uji. Penggunaan teknik Synthetic 

Minority Over-samplingTechnique terhadap ketidakseimbangan 

data latih 89 (positif) dan 685 (negatif) menjadi data yang 

seimbang. Algoritma Multinomial Naive Bayes untuk pengujian. 

Confusion matrix untuk mengevaluasi performa metode 

algoritma Naïve Bayes. Hasil dari proses evaluasi menperoleh 

nilai akurasi sebesar 89%, nilai presisi 93%, recall 94%, dan f1-

score 93% (negatif). Sedangkan, nilai presisi 58%, recall 54%, 

dan f1-score 56% (positif). Hasil analisis menunjukan 

ketidakpuasan layanan dengan tingginya sentimen negatif pada 

ulasan pelanggan. 

Kata kunci — analisis sentimen, naive bayes, pembelajaran 

mesin, ulasan 

 

I. PENDAHULUAN 

Di era sekarang perkembangan teknologi adalah faktor 

yang sangat berpengaruh dalam kehidupan sehari-hari[1]. 

Perkembangan teknologi informasi membawa dampak besar 

dalam berbagai aspek kehidupan termasuk dalam sektor 

sosial[2]. Salah satu yang memainkan peran penting dalam 

memfasilitasi interaksi antara pengunjung dan penyedia 

layanan adalah media internet, terutama google maps, yang 

menjadi tempat bagi pengunjung untuk memberikan ulasan 

atau review mengenai berbagai layanan suatu tempat[3].  

Google maps telah menjadi sebuah platform yang sangat 

penting dalam membantu pengguna dalam menemukan dan 

menilai berbagai layanan, termasuk layanan pengiriman 

barang yang disediakan oleh Jalur Nugraha Ekakurir[4]. 

Melalui ulasan dan review yang ditinggalkan oleh pengguna, 

google maps memberikan kesempatan bagi pengguna untuk 

berbagi pengalaman ke pengguna lain dengan layanan yang 

diberikan. Hal ini menciptakan sebuah sumber daya 

informasi yang berharga bagi penyedia layanan seperti JNE 

Sub Agen Purwokerto, karena dapat memberikan wawasan 

langsung dari perspektif pelanggan mengenai kualitas 

layanan dan pengalaman pengguna[5]. Memahami dan 

mengelola data ulasan di google maps secara efektif dapat 

membuka peluang bagi JNE Sub Agen Purwokerto untuk 

mengidentifikasi kualitas layanan pengiriman barang. 

Dengan menganalisis ulasan dan review secara menyeluruh 

diharapkan JNE Sub Agen Purwokerto dapat mengambil 

tindakan yang tepat untuk meningkatkan kepuasan pengguna, 

merespons keluhan atau masukan yang diberikan, serta 

memperbaiki reputasi layanan. Selain itu, dengan 

menggunakan pendekatan yang terstruktur dan teknologi 

yang tepat, data ulasan di google maps juga dapat digunakan 

untuk memprediksi tren dan menggambarkan pengalaman 

pengguna terhadap layanan yang diberikan[6]. Namun data 

ulasan tersebut belum dimanfaatkan secara baik oleh 

pengelola manajemen layanan pengiriman JNE Sub Agen 

Purwokerto. Kurangnya perhatian terhadap data ulasan ini 

menyebabkan potensi informasi berharga terabaikan. Data 

ulasan yang belum dimanfaatkan dapat memberikan 

wawasan mendalam terkait kelemahan layanan pengiriman 

barang oleh JNE Sub Agen Purwokerto. 

Penggunaan metode machine learning dalam analisis 

sentimen berdasarkan opini yang dihasilkan oleh pengguna 

menjadi relevan dan penting dalam penelitian ini. Metode 

machine learning yang dipakai yaitu metode naïve bayes 

classifier (NBC). Metode naïve bayes classifier model 

multinomial naïve bayes (MNB) merupakan algoritma 
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klasifikasi yang berbasis teorema bayes dan mudah untuk 

digunakan dalam pengklasifikasian dokumen teks ke dalam 

kategori sentimen positif dan negatif terutama dengan dataset 

yang banyak[7]. Hasil dari pengumpulan data ulasan 

pengguna tersebut akan menjadi bahan evaluasi untuk 

mengidentifikasi kebutuhan pengguna, proses perencanaan 

dan peningkatan kualitas layanan sehingga dapat 

meningkatkan kepuasan pengguna terhadap JNE Sub 

Purwokerto. Berdasarkan penelitian terdahulu oleh Fildza 

Sakinah Alnaz dan Warih Maharani berjudul Analisis 

Sentimen Pengguna MY JNE Menggunakan Algoritma 

Naïve Bayes dengan menggunakan dataset yang bersumber 

dari cuitan pengguna berbahasa Indonesia berjumlah 4401 

data tweet. Metode klasifikasi dengan naïve bayes model 

multinominal naïve bayes dan perbandingan ekstraksi fitur n-

gram dan pembobotan kata dengan tf-idf. Hasil penelitian 

didapatkan nilai akurasi dengan jumlah 65%, nilai rata-rata 

precision yaitu 69%, recall yaitu 64% dan f1-score nya yaitu 

66%[8]. Dari permasalahan sebelumnya, penelitian berjudul 

"Analisis sentimen ulasan pengguna terhadap ekspedisi 

layanan logistik dengan metode naïve bayes" memiliki 

urgensi untuk memahami perasaan dan tanggapan emosional 

dari ulasan pelanggan terkait layanan dalam pengiriman 

barang oleh pihak JNE Sub Agen Purwokerto.  

II. KAJIAN TEORI 

 

Kajian teori yang berkaitan dengan pendukung dan 

literatur pustaka berisi tentang penelitian terdahulu yang 

memiliki keterkitan permasalahan memberi landasan teoritis 

dan pemahaman bagaimana penyelesaian masalah. Seperti 

pada penelitian tentang Analisis Sentimen Pengguna MY 

JNE dengan Algoritma Naïve Bayes membahas mengenai 

analisis sentimen pengguna layanan aplikasi MY JNE pada 

google playstore memiliki ulasan pengguna terkait 

pengalaman terhadap layanan JNE. Dalam penelitian ini, 

sebanyak 996 ulasan pengguna yang dilabeli sentimen 

berdasarkan rating dengan rincian 1, 2, dan 3 (negatif), 4 dan 

5 (positif). Splitting data dengan jumlah data latih sebesar 

80% dan data uji 20%. Algoritma klasifikasi dengan model 

naïve bayes classifier menghasilkan model dengan nilai 

akurasi sebesar 96%. Hasil sentimen dari aplikasi My JNE ini 

mendapatkan hasil negative karena ulasan yang terdapat pada 

data terbesar 70% pada nilai precision, dan tingkat 

keberhasilan (recall) 45% Hasil analisis sentimen 

menunjukkan bahwa mayoritas ulasan (96,8%) bersifat 

negatif, yang mengindikasikan tingkat kepuasan pengguna 

terhadap aplikasi My JNE cenderung rendah[10]. 

 

A. Analisis Sentimen 

Analisis Sentimen adalah cara untuk mengevaluasi dan 

menilai opini atau ekspresi yang ada dalam teks. Tujuannya 

adalah untuk mengidentifikasi apakah sentimen dalam 

konten tersebut positif, negatif, atau netral[10]. Dengan 

menggunakan teknik-teknik pengolahan bahasa alami dan 

pembelajaran mesin, analisis sentimen membantu kita 

memahami pandangan dan perasaan individu terkait topik 

atau produk tertentu[11]. Proses ini dapat melibatkan 

penggunaan teknik-teknik analisis teks, pembelajaran mesin 

dan pemrosesan bahasa alami Natural Language Processing 

(NLP) untuk mengidentifikasi kata-kata kunci, pola, dan 

konteks yang mengidentifikasi sentimen tertentu[12]. 

B. Confusion Matrix 

Confusion matrix adalah metode untuk menilai hasil 

performa model klasifikasi. Evaluasi yang dighitung meliputi 

nilai accuracy, precision, recall, dan f1- Score. Untuk 

menghitung nilai tersebut dapat digunakan rumus persamaan 

berikut[16]. 

C. Data Mining 

Data Mining adalah proses penemuan pola-pola baru dari 

kumpulan data yang sangat besar. Metode-metode yang 

digunakan dalam Data Mining melibatkan artificial 

intelligence, machine learning[13]. Proses data mining 

dilakukan dengan pengumpulan data yang akan dibersihkan 

dan dipreproses untuk menghilangkan noise atau 

ketidakpastian yang mungkin mempengaruhi hasil 

analisis[20]. 
 

D. Ekstraksi fitur 

Ekstraksi fitur dilakukan untuk memberikan bobot nilai 

pada setiap kata dalam masing-masing ulasan. Metode yang 

digunakan adalah metode bag of words (BoW) model 

countvectorizer. Proses ini juga biasa dikenal sebagai 

pembobotan kata dengan mengubah data teks menjadi 

representasi numerik[14]. 

 

E. Google Maps API 

Antarmuka Pemrograman aplikasi (API) milik google 

untuk mengakses berbagai layanan dan data dari google 

maps[15]. API ini memungkinkan pengembang untuk 

membuat aplikasi yang dapat menggunakan peta, geolokasi, 

dan data terkait informasi tempat, rute, dan berbagai fitur 

geospasial lainnya[20][25]. 

 

F. Google Maps Reviews 

Google maps reviews adalah platform google maps 

dengan layanan berupa platform feedback. Dengan 

mengumpulkan dan mengevaluasi feedback pengguna 

terhadap lokasi atau fasilitas tertentu, informasi berharga 

dapat diperoleh[16]. Melalui analisis ini, penelitian dapat 

memanfaatkan opini dan pemikiran publik untuk 

menggambarkan gambaran yang komprehensif tentang 

sejauh mana suatu tempat dihargai atau dianggap penting 

oleh komunitas lokal atau pengunjung[17]. 

 

G. Jalur Nugraha Ekakurir 

Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) adalah sebuah perusahaan 

jasa pengiriman barang yang berbasis di Indonesia[4]. JNE 

didirikan pada tahun 1990 dan menjadi penyedia layanan 

ekspedisi terkemuka di Indonesia[5]. Tujuan utama dari JNE 

adalah untuk menyediakan layanan pengiriman yang andal 

dan efisien kepada pelanggan, baik itu dalam skala individu 

maupun bisnis[4]. 
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H. Naïve Bayes Clasiffier 

Naïve bayes classifier adalah metode klasifikasi yang 

berdasarkan teorema bayes. Metode ini melakukan 

perhitungan probabilitas untuk membuat prediksi dengan 

cepat dan akurat. Metode ini mengasumsikan independensi 

antara fitur, dengan memprediksi label data dengan 

membandingkan probabilitas munculnya fitur-fitur tertentu 

dalam setiap kategori, cocok untuk analisis sentimen, 

kategorisasi dokumen, dan deteksi spam[8]. Metode Naïve 

bayes memiliki rumus utama yang dijadikan perhitungan 

dalam penyelesaian yang berdasarkan teorema bayes 

yaitu[10]. 

I. SMOTE 

Teknik Synthetic Minority Over-sampling Technique 

(SMOTE) merupakan teknik untuk menangani 

ketidakseimbangan kelas dalam dataset[18]. Proses dimulai 

dengan menghitung jarak antar data pada data minoritas, 

selanjutnya menentukan k terdekat, dan terakhir 

menghasilkan ringkasan data. Untuk persamaan sebagai 

berikut[19]. 

III. METODE 

Dalam melakukan penelitian ini, dibutuhkan prosedur 

pengolahan data serta tahapan dalam pengolahan data 

kemudian proses impelemtasi model dan evaluasi model 

yang dibuat. Berikut adalah diagram alir dari penelitian ini. 

 

 
 

Gambar 3.1 Diagram Alir penelitian 

 

Pada Gambar 3.1 merupakan tahapan proses yang akan 

dilakukan pada penelitian ini. Berikut tahapan penelitian 

yaitu sebagai berikut. 

 

A. Identifikasi Masalah 

 Pada tahapan pertama, peneliti membuat rumusan 

masalah dengan mengamati trend atau permasalahan yang 

sedang ramai atau popular saat ini mengenai penggunaan jasa 

layanan pengiriman logistik. 

 

B. Studi Literatur 

Pada tahapan kedua, peneliti mencari literatur – literatur 

pada penelitian sebelumnya seperti jurnal, artikel, atau 

dokumen relevan lainnya yang membahas terkait analisis 

ulasan pada fenomena tertentu. 

 

C. Pengumpulan Data 

Teknik dalam pengumpulan data dilakukan lewat website 

google maps dengan menggunakan metode crawling data 

untuk pengambilan datanya. Total jumlah data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah sebanyak 968 data 

ulasan pengguna google maps dengan rincian 111 data 

berlabel sentimen positif dan data 867 berlabel negatif. 

 

D. Pelabelan Data 

Pelabelan data ulasan dibagi menjadi dua kategori kelas 

yaitu positif dan negatif, dengan membagi kelas berdasarkan 

rating pengguna. Untuk rating 3, 4, dan 5 diklasifikasikan 

sebagai kelas positif. Sedangkan, rating 1 dan 2 

diklasifikasikan sebagai kelas negatif. 

 

E. Pre-processing Data 

Langkah selanjutnya adalah pre-processing data ulasan untuk 

membersihkan data ulasan yang nantinya akan digunakan, 

hal ini diperlukan karena data yang didapatkan tidak 

seluruhnya dapat digunakan dalam proses analisis. Dalam 

proses ini akan menghasilkan data ulasan yang sesuai dengan 

kebutuhan pada proses analisis sehingga didapatkan hasil 

yang lebih baik.  
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Gambar 3.2 Tahap dalam pre-processing data 

 

F. Visualisasi Data 

Tahap visualisasi data dilakukan untuk memahami pola 

data sentimen dengan menampilkan kategori jumlah 

banyaknya data muncul dalam masing-masing ulasan yang 

sudah berlabel sentimen.  

 

G. Ekstraksi Fitur 

 Tahap ekstraksi fitur dilakukan untuk memberikan bobot 

nilai atau mengubah data teks ulasan menjadi representasi 

numerik pada data atau istilah dalam masing-masing 

ulasan[20]. Proses ini juga dikenal sebagai pembobotan kata, 

dengan metode yang digunakan adalah Bag of Words (BoW) 

model countvectorizer. 

 

H. Splitting Data 

Pada langkah ini adalah proses membagi dataset menjadi 

dua bagian untuk melatih dan mengevaluasi model 

pembelajaran mesin secara efektif. Pembagian data dilakukan 

dengan skema 80:20, dimana kondisi 80% dataset untuk data 

latih (training) dan 20% dataset untuk data uji (testing). 

 

I. SMOTE 

Pada langkah ini adalah proses menyeimbangkan data 

latih yang tidak seimbang (imbalanced dataset) dengan 

menggunakan teknik SMOTE (Synthetic Minority 

Oversampling Technique). Proses ini dilakukan untuk 

meningkatkan representasi kelas minoritas dalam data latih, 

sehingga model pembelajaran mesin tidak bias terhadap 

dataset. 

 

J. Implementasi Model Naïve Bayes 

Pada langkah ini adalah implementasi model dengan 

metode naïve bayes classifier. Metode ini menggunakan 

algoritma yang memprediksi probabilitas[21]. Pada Metode 

ini model yang akan digunakan adalah model Multinomial 

Naïve Bayes, karena impelemtasi mudah terutama pada 

dataset yang besar dan memiliki tingkat akurasi yang cukup 

tinggi. 

 

K. Evaluasi Model 

Pada langkah ini model akan menggunakan confusion 

matrix untuk menganalisis performa model klasifikasi 

dengan berdasarkan kriteria nilai penilaian hasil akurasi, 

presisi, recall, dan f1-score. 

 

 

L. Testing Model 

Pada langkah ini model yang sudah didapatkan pada 

proses pelatihan dengan metode yang telah dibuat. Proses ini 

akan melakukan pengujian dengan data yang diinputkan ke 

dalam mesin pengolah data google colab. Hasil dari testing 

model ini peneliti akan mengetahui seberapa baik model 

tersebut dalam mengklasifikasikan data baru. 

 
IV.        HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

A. Pengumpulan Data 

Proses crawling data dengan kode baris python dengan 

menggunakan API key google. Total jumlah data yang 

terkumpul sebanyak 968 data ulasan pengguna google maps 

dengan rincian 111 data (positif) dan 867 (negatif). 

 

Tabel 4.1 Sampel dataset ulasan 

 

B. Pelabelan Data 

Proses pelabelan data dengan membagi kelas sentimen 

menjadi 2 klasifikasi kelas, yaitu kelas positif dan kelas 

negatif dimana klasifikasi label berdasarkan rating pada tiap 

ulasan, untuk rating 3, 4, dan 5 (positif) dan untuk rating 1 

dan 2 (negatif).  

 

Tabel 4.2 Sampel pelabelan data 

 

C. Pre-processing Data 

Tahapan selanjutnya adalah pre-processing data atau 

pembersihan data ulasan dari noise seperti punctuation, 

number, emoticon[18]. Dalam tahap ini akan dilakukan 

pemilihan atribut dataset yang nantikan akan diproses. Untuk 

atribut data yang digunakan hanya data ulasan, dan label 

sentimen. Berikut tahapan dalam preprocessing data: 

 

1. Case Folding 

Proses mengubah semua huruf dalam teks menjadi 

bentuk yang seragam huruf kecil (lowercase)[18].  

 

 

 

Pengulas Rating Waktu Ulasan 

Nurfaiza S 1 4 bulan 

lalu 

Buruk coba dipercepat nya 

padahal cuma 10 menit dari 

kos saya 

Ayu Sirri 

Aini 

2 1 tahun 

lalu 

Berkali-kali belanja online 

klo dapet selalu lamaaaaa. 

Sangat kecewa! 

Gentur 

Ageng 

3 1 tahun 

lalu 

sangat cepat waktu, sampai 

harus dijemput ke konter 

Dimas 

Hilaal 

Permana 

4 1 bulan 

lalu 
Cepat 

Rating Ulasan Label 

1 Buruk coba dipercepatnya padahal cuma 10 

menit 

negatif 

2 Berkali-kali belanja online klo dapet     selalu 

lamaaaaa. Sangat kecewa! 

negatif 

3 sangat cepat waktu,sampai harus dijemput ke 

konter 

positif 

4 Cepat positif 
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Tabel 4.3 Sampel hasil case folding 

 

2. Data Cleaning 

Proses menghilangkan karakter, angka, tanda baca, 

emoji, spasi ganda seperti <, =, =. .=, <? =,<$ =,<1 =,<0 

=,<%= dan sebagainya[18]. 

 

Tabel 4.4 Sampel hasil data cleaning 

 

 

 

3. Tokenisasi 

Proses membagi data ke dalam unit lebih kecil atau 

disebut dengan token[18]. 

 

Tabel 4.5 Sampel hasil data tokenisasi 

 

4. Normalization 

Proses mengubah kata-kata atau frasa yang bersifat 

informal atau populer (slang) menjadi bentuk yang 

lebih standar[18].  

 

Tabel 4.6 Sampel hasil normalization 

 

 

5. Stopword Removal 

Proses menghapus kata-kata umum yang tidak 

mengandung makna dalam teks[18]. 

 

Tabel 4.7 Sampel hasil stopword removal 

6. Stemming 

Proses untuk mengubah kata menjadi bentuk dasar 

dengan menghapus awalan atau akhiran tertentu[18]. 

 

Tabel 4.8 Sampel hasil stemming 

 

 

 

 

 

 

D. Visualisasi Data 

Setelah data ulasan melewati proses pembersihan data 

atau pre-processing data, kemudian melakukan visualisasi 

data untuk melihat jumlah dataset sentimen yang berlabel 

positif dan negatif dalam teks ulasan. 

 

 
Gambar 4.1 Hasil visualisasi data sentimen 

E. Ekstraksi Fitur 

Tahap ekstraksi fitur dilakukan untuk memberikan bobot 

nilai atau numerik pada data dalam masing-masing ulasan. 

Pada proses ini metode yang digunakan adalah Bag of Words 

(BoW) model countvectorizer. Berikut Tabel 4.9, adalah 

ilustrasi bagaimana penggunaan Bag of Words (BoW) model 

countvectorizer dengan mengambil contoh dari data ulasan 

pada dataset yang telah diproses sebelumnya. 

 

Tabel 4.9 Contoh dataset ulasan 

 

Berdasarkan Tabel 4.9, proses ilustrasi dalam ekstraksi fitur 

dengan BoW model countvectorizer adalah sebagai berikut. 

 

1. Memecah Kata 

Disini akan dilakukan pemecahan kalimat ulasan menjadi 

kata-kata individual (token). Berikut contoh token/kata 

untuk setiap dokumen: 

a. Dok 1: [8barang9, 8kirim9, 8ambil9, 8tidak9, 8ramah9] 
b. Dok 2: [8jelek9, 8banget9, 8paket9] 
c. Dok 3: [8kirim9, 8paket9, 8cepat9] 
d. Dok 4: [8respon9, 8cepat9, 8ramah9] 

 

Ulasan Case folding 

Wehh paket gua tiba tiba di 

retur gimana nih ceritanya 

gak jelas jne nih 

wehh paket gua tiba tiba di 

retur gimana nih ceritanya 

gak jelas jne nih 

Najis bgt pesen di toped 

kirimnya pake jne.. 100% 

pasti bermasalah 

najis bgt pesen di toped 

kirimnya pake jne.. 100% 

pasti bermasalah 

Case folding Data clean 

coba dipercepat pengiriman 

paketnya padahal cuma 10 

menit dari kos saya 

coba dipercepat pengiriman 

paketnya padahal cuma menit 

dari kos saya 

najis bgt pesen di toped 

kirimnya pake jne.. 100% 

pasti bermasalah 

najis bgt pesen di toped 

kirimnya pake jne pasti 

bermasalah 

Data Clean Tokenisasi 

coba dipercepat pengiriman 

paketnya padahal cuma menit 

dari kos saya 

[8coba9,8dipercepat9,8pengiri
man9,8paketnya9,8padahal9,8c
uma9, 8menit9, 8dari9, 8kos9, 
8saya9] 

najis bgt pesen di toped 

kirimnya pake jne pasti 

bermasalah 

[8najis9, 8bgt9, 8pesen9, 8di9, 
8toped9, 8kirimnya9, 8pake9, 
8jne9, 8pasti9, 8bermasalah9] 

Tokenisasi Data Normal 

[8coba9,8dipercepat9,8pengiri
man9,8paketnya9,8padahal9,8c
uma9,8menit9,8dari9,8kos9, 
8saya9] 

[8coba9,8dipercepat9,8pengiri
man9,8paketnya9,8padahal9,8c
uma9,8menit9, 
8dari9,8kos9,8saya9] 

[8najis9, 8bgt9, 8pesen9, 8di9, 
8toped9, 8kirimnya9, 8pake9, 
8jne9, 8pasti9, 8bermasalah9] 

[8najis9,8banget9,8pesan9,8di9, 
8tokopedia9,8kirimnya9,8pakai
9,8jalur9, 9nugraha9, 8ekakurir9 
, 8pasti9, 8bermasalah9] 

Data Normal Teks Stopword 

[8coba9,8dipercepat9,8pengiri
man9, 
8paketnya9,8padahal9,8cuma9,
8menit9, 8dari9,8kos9,8saya9] 

[8coba9,8dipercepat9,8pengiri
man9, 8paketnya9, 8menit9, 
8kos 9] 

[8najis9,8banget9,8pesan9,8di9, 
8tokopedia9,8kirimnya9,8pakai
9, 8pasti9,8bermasalah9] 

[8najis9,8banget9,8pesan9,8tok
opedia9, 
8kirimnya9,8pakai9,8bermasal
ah9] 

Full Kalimat Data Bersih 

coba dipercepat pengiriman 

paketnya menit kos 

coba cepat kirim paket menit 

kos 

najis banget pesan tokopedia 

kirimnya pakai jalur nugraha 

ekakurir bermasalah 

najis banget pesan tokopedia 

kirim pakai jalur nugraha 

ekakurir masalah 

Ulasan Label 

barang kirim ambil tidak ramah Negatif 

jelek banget paket Negatif 

kirim paket cepat Positif 

respon cepat ramah Positif 
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2. Membangun kosakata 

Membuat daftar semua kata unik yang muncul dalam 

kumpulan dokumen (corpus). Berikut kosakata yang 

dihasilkan adalah: 

['ambil', 'banget', 'barang', 'cepat', 'jelek', 'kirim', 'paket', 

'ramah', 'respon', 'tidak'] 

 

3. Membentuk matriks frekuensi kata 

Model menghitung jumlah kemunculan setiap kata 

(frekuensi) dalam masing-masing dokumen dengan nilai 

binary 1 menunjukkan bahwa kata tersebut muncul dalam 

dokumen, sedangkan nilai binary 0 menunjukkan 

ketidakhadirannya. Berikut hasil mengubah data menjadi 

nilai numerik. 

 

Tabel 4.10 Hasil matriks frekuensi kata 

 

F.  Splitting Data 

Pada langkah ini adalah proses membagi dataset menjadi 

dua bagian untuk melatih dan menguji model pembelajaran 

mesin. Proses ini untuk mengukur performa model secara 

obyektif pada data yang baru bukan dari data latih. 

Pembagian dilakukan dengan skema 80:20, dengan rincian 

80% data latih (training) dan 20% data uji (testing). 

Pembagian menghasilkan 774 data latih dan 194 data uji.  

 

G. SMOTE 

Pada langkah ini adalah proses menyeimbangkan data 

latih yang tidak seimbang. Proses ini dilakukan untuk 

meningkatkan representasi kelas minoritas dalam data latih. 

Pada penggunaan teknik ini terhadap ketidakseimbangan 

data untuk pelatihan yang semula dengan rincian data latih 

89 (positif) dan 685 (negatif) menjadi data yang seimbang 

dengan rincian 685 (positif) dan 685 (negatif). 

 

Untuk hasil visualisasi data awal yang tidak seimbang dapat 

dilihat pada Gambar 4.2 berikut ini. 

 

  
Gambar 4.2 Perbandingan data latih sebelum SMOTE 

Pada Gambar 4.3 berikut ini menunjukan perbandingan kelas 

data latih antara mayoritas dan minoritas yang sudah 

seimbang. 

 

 
Gambar 4.3 Perbandingan data latih sesudah SMOTE 

 

H. Implementasi Model Naïve Bayes 

Pada langkah ini adalah implementasi model dengan 

metode naïve bayes classifier. Metode naïve bayes 

memanfaatkan perhitungan probabilitas untuk membuat 

prediksi dengan cepat dan akurat[21].  

Pada implementasi Naive Bayes (NB), khususnya model 

Multinomial Naive Bayes (MNB), Metode ini bekerja 

berdasarkan prinsip teorema bayes dan mengasumsikan 

bahwa setiap fitur dalam dataset bersifat independen (naive 

assumption)[21]. Berikut adalah contoh perhitungan 

menggunakan MNB untuk analisis sentimen dengan 

mengambil beberapa data ulasan. Pada Tabel 4.11 di bawah 

ini adalah contoh dataset yang akan digunakan sebagai 

contoh dalam penggunaan metode NB model MNB. 

 

 

 

D
o
k

u
m

n
 

a
m

b
il 

b
a
n

g
e
t 

b
a
ra

n
g

 

cep
a
t 

jelek
 

k
irim

 

p
a
k

et 

ra
m

a
h

 

resp
o
n

 

ta
h

a
n

 

D1 1 0 1 0 0 1 0 1 0 0 

D2 0 1 0 0 1 0 1 0 0 1 

D3 0 0 0 1 0 1 1 0 0 0 

D4 0 0 0 1 0 0 0 1 1 0 
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Tabel 4.11 Sampel dataset ulasan 

 

Penjelasan ilustrasi implementasi metode naive bayes model 

multinomial naive bayes sebagai berikut: 

 

1. Melakukan pemecahan teks menjadi kata-kata unik 

(vocabulary): 

Vocabulary: {barang, kirim, ambil, layan, tidak, ramah, 

jelek, banget, paket, tahan, cepat, tuju, beli, respon} 

 

Dimana ukuran kosakata/jumlah kata di atas (V) = 14. 

 

2. Menghitung probabilitas prior (P(c)) 

Terdapat jumlah total dokumen = 4, kemudian jumlah 

dokumen Positif = 2 

 �(ĆąĀÿāÿĀ) = (ýĂăĂ�/ Āąā þÿ þÿĂ�Ā �ąĀÿāÿĀ)(�ąā�Ă ĀĂăĂ�/ Āąā) =   24 = 0.5 

 

Lalu jumlah dokumen Negatif = 2 

 �(Ąÿā�āÿĀ) = (ýĂăĂ�/ Āąā þÿ þÿĂ�Ā �ÿā�āÿĀ)(�ąā�Ă ĀĂăĂ�/ Āąā) =   24 = 0.5 

 

3. Menghitung Likelihood / probabilitas data (fitur atau kata-

kata) (P (� ∣ ý)) 

Dengan untuk rumus menggunakan (α=1): 

Lalu Frekuensi kata dalam kelas Positif dengan total 

jumlah kata Positif = 7, dimana terdiri dari kata:  

{kirim:1, ramah:1, paket:1, cepat:2, tuju:1, beli:1, 

respon:1} �(� ∣ �ąĀÿāÿĀ = (ÿąĂĄā(�, �ąĀÿāÿĀ) + 1)(�ąā�Ă þ�ā� �ąĀÿāÿĀ + �)            (9)  
 

Contoh perhitungan dengan kata: <ramah=                 �(ÿ�ă�/ ∣ �ąĀÿāÿĀ) = (1 + 1)(7 + 14) =   221      
 
Lalu Frekuensi kata dalam kelas Negatif dengan total 

jumlah kata Negatif = 10, dimana terdiri dari kata:  

{barang:1, kirim:1, ambil:1, layan:1, tidak:1, ramah:1, 

jelek:1, banget:1, paket:1, tahan:1} 

 �(� ∣ �ÿā�āÿĀ) = (ÿąĂĄā(�, �ÿā�āÿĀ) + 1)(�ąā�Ă þ�ā� �ÿā�āÿĀ + �)            (10) 

 

Contoh perhitungan dengan kata: <jelek=        �(ĀÿĂÿā ∣ �ÿā�āÿĀ) = (1 + 1)(10 + 14) =   2 24      
 

4. Klasifikasi dokumen baru 

Misalkan dengan menggunakan contoh untuk 

mengklasifikasikan teks dokumen: 

 

Teks dokumen: <kirim paket cepat tuju beli= 

Kemudian menghitung likelihood / probabilitas data (fitur 

atau kata-kata) untuk kelas Positif dengan: 

 
 

Lalu lakukan substitusi nilai: �(�ąĀÿāÿĀ ∣ þ) = 0.5 ⋅ 221 ⋅ 221 ⋅ 221 ⋅ 221 ⋅ 221 

 �( �ąĀÿāÿĀ ∣∣ þ ) = 0.5 ⋅ 324.084.101 =    164.084.101 

 = 3.9176 × 10^(26) 

 
Kemudian menghitung likelihood / probabilitas data (fitur 

atau kata-kata) untuk kelas Negatif dengan: 

 
Lalu lakukan substitusi nilai: �(�ÿā�āÿĀ ∣ þ) = 0.5 ⋅ 224 ⋅ 224 ⋅ 124 ⋅ 124 ⋅ 124 

 �( �ÿā�āÿĀ ∣∣ þ ) = 0.5 ⋅ 47.962.624 = 27.962.624 

 = 2.512 × 10^(27) 

5. Tentukan nilai 

Bandingkan hasil probabilitas untuk menentukan 

kelas dengan probabilitas lebih tinggi: 

• �(�ąĀÿāÿĀ ∣ þ) = 3.9176 × 10^(26) 

• �(�ÿā�āÿĀ ∣ þ) = 2.512 × 10^(27) 

 

6. Analisis hasil 

a. Perbandingan probabilitas 

Probabilitas dokumen d termasuk dalam kelas Positif  �(�ąĀÿāÿĀ ∣ þ)  lebih besar dibandingkan probabilitas 

dokumen termasuk dalam kelas Negatif  �(�ÿā�āÿĀ ∣þ). Dimana secara relatif hasilnya adalah: 

 �(�ąĀÿāÿĀ ∣ þ) >  �(�ÿā�āÿĀ ∣ þ) 

 

b. Interpretasi 

Berdasarkan hasil ini, dokumen d lebih cenderung 

diklasifikasikan ke dalam kelas Positif daripada 

Negatif. Probabilitas untuk kedua kelas kecil karena 

nilai likelihood (kemungkinan kata-kata dalam 

dokumen cocok dengan kelas tertentu) rendah, tetapi 

perbandingan menunjukkan bahwa kelas Positif lebih 

mungkin. 

 

c. Keputusan akhir 

Dokumen d {<kirim paket cepat tuju beli=} dapat 

diklasifikasikan sebagai sentimen Positif, karena 

memiliki nilai �(�ąĀÿāÿĀ ∣ þ)  yang lebih besar 

daripada �(�ÿā�āÿĀ ∣ þ). 

 

 

 

 Ulasan Label 

barang kirim ambil layan tidak ramah Negatif 

jelek banget paket tahan Negatif 

kirim paket cepat tuju beli Positif 

respon cepat ramah Positif 
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I.  Evaluasi Model 

 Selanjutnya tahap evaluasi yaitu menentukan metrik 

hasil evaluasi yang terdiri dari akurasi, presisi, recall, f1-

score, dan support untuk setiap kelas (negatif dan positif). 

Untuk hasil classification report sebagai berikut. 

 

Tabel 4.12 Hasil evaluasi classification report 

Hasil/ 

Klasifikasi 

Precision Recall F1-Score Support 

Accuracy   0.89 194 

Negatif 0.93 0.94 0.93 168 

Positif 0.58 0.54 0.56 26 

Macro avg 0.76 0.74 0.75 194 

Wighted avg 0.88 0.89 0.88 194 

 

Pada Tabel 4.12 di atas adalah output dari yang 

menghasilkan dari model yang telah diuji. Hasil klasifikasi 

dengan dataset ulasan 968 menghasilkan nilai accuracy 89%, 

nilai precision 93% (positif) dan 58% (negatif), untuk nilai 

recall sebesar 94% (positif) dan 54% (negatif), serta untuk 

nilai f1-score 93% (positif) dan 56% (negatif). Hasil evaluasi 

performa model klasifikasi sebagai berikut. 

 

 
Gambar 4.4 Hasil performa klasifikasi confusion matrix 

Hasil analisis sentimen menunjukkan bahwa mayoritas 

ulasan memiliki sentimen negatif, yang mengindikasikan 

adanya ketidakpuasan pengguna terhadap layanan yang 

dianalisis. Meskipun model memiliki akurasi yang tinggi, 

performa dalam mengenali ulasan negatif masih kurang 

optimal dibandingkan dengan ulasan positif, hasil pengujian 

evaluasi yang lebih rendah untuk kelas negatif. Dengan kata 

lain, dari seluruh data yang digunakan untuk evaluasi, 

sebanyak 89% sampel memiliki label prediksi yang sesuai 

dengan label sebenarnya. Hal ini mencerminkan tingkat 

keberhasilan model dalam mengklasifikasikan data secara 

keseluruhan dengan benar. 

 

J. Testing Model 

Pada proses testing model akan dilakukan untuk 

pengujian terhadap data baru yang diinputkan secara 

langsung ke dalam program. Tujuan dari testing model ini 

adalah untuk mengetahui sejauh mana keakurasian model 

klasifikasi yang telah dibuat. 

 

 

 

 

Tabel 4.14 Sampel testing dengan data baru 
Text ulasan Hasil analisis 

Barang sampai dengan selamat, kondisi aman 

dan bagus 

positif 

Barang datang terlambat, kondisi rusak 

sebagian 

negatif 

Barang sampai ditujuan dengan selamat, 

rekomended pokoknya 

negatif 

 
V.        KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis dan evaluasi pelatihan dengan 

menerapkan metode naïve bayes classifier terhadap data yang 

sudah peroleh dengan crawling data pada layanan Logistik 

JNE Sub Agen Purwokerto reviews google maps didapatkan 

sejumlah 968 data ulasan pengguna, dengan rincian 111 

(positif) dan 857 (negatif). Berdasarkan hasil dari pembagian 

data (splitting) 80:20 ini telah didapatkan data training 

sebesar 774 data ulasan, dan data testing sebesar 146 data 

ulasan. Pada data training yang memiliki jumlah 

ketidakseimbangan data antara sentimen negatif yang 

berjumlah 685 dan sentimen positif yang berjumlah 89 juga 

telah dilakukan balancing data dengan teknik oversampling 

SMOTE dan didapatkan hasil seimbang antara kelas positif 

dan negatif. Implementasi model pelatihan menunjukan hasil 

performa dengan evaluasi confusion matrix memperoleh nilai 

akurasi 89%, diikuti untuk kelas negatif nilai presisi 93%, 

recall 94%, dan f1-score 93%. Sedangkan, untuk kelas positif 

nilai presisi 58%, nilai recall 54%, dan nilai f1-score 56%. 

Untuk hasil dari analisis sentimen terhadap ulasan JNE Sub 

Agen Purwokerto menunjukan sentimen negatif, yang 

mengindikasikan adanya ketidakpuasan pengguna terhadap 

layanan yang dianalisis, hasil ini menunjukan sentimen yang 

lebih rendah pada kelas negatif. 
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