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Abstrak 
Banyaknya pengguna internet dan teknologi yang semakin canggih saat ini, kita dapat dengan cepat 

menemukan apa yang kita inginkan melalui E-Commerce dan dapat digunakan sebagai peluang bisnis 
dengan membuka toko online. Salah satunya adalah Shopee yang telah merilis layanan ShopeeFood sebagai 

layanan pesan antar makanan secara online yang dapat memudahkan masyarakat. ShopeeFood memiliki 

kurang lebih dari 500 mitra merchant di Jabodetabek dalam setahun. Semakin banyaknya minat masyarakat 

terhadap layanan tersebut. Dalam hal ini masyarakat banyak memberikan pendapat mereka menggunakan 

media sosial terutama twitter. Tujuan penelitian ini adalah dapat menganalisis opini masyarakat yang 

nantinya dapat diklasifikasikan oleh metode naïve bayes dan support vector machine, kemudian hasil 

klasifikasi terdapat 2 kelas negatif dan positif. Metode penelitian yang digunakan adalah pengumpulan data, 

pembersihan data, dan klasifikasi. Adapun hasil perfoma analisis sentimen menggunakan algoritma naïve 

bayes dengan tingkat akurasi 90.43%, presisi 99.74%, recall 76.65%, dan f1-score 86.68%. Sedangkan 

algoritma support vector machine memiliki tingkat akurasi 99.27%, presisi 99.60%, recall 98.60%, dan f1-

score 99.10%. Hasil perbandingan dari kedua algoritma tersebut dapat disimpulkan bahwa support vector 

machine memilki akurasi yang lebih baik sebesar 99.27% dibandingkan algoritma naïve bayes sebesar 
90.43%. Sehingga akurasi pada algoritma support vector machine dapat dimanfaatkan sebagai model yang 

dapat digunakan sebagai prediksi sebuah kalimat. 

Kata kunci : shopeefood, analisis sentimen, naïve bayes, support vector machine 

 

 

Abstract 
Most people the internet and technologies more advanced now, we can quickly find what we want from 

e-commerce and can be used as online shop. One of them is Shopee which has release ShopeeFood service 

as service food delivery. ShopeeFood has more than 500 merchant partners in Jabodetabek in a year. 
Research purposes is can analyze opinion people and can be classified to naïve bayes and support vector 

machine and then the result has two class negative and positive. The research method used is data 

collection, data cleansing, and classification. As for the performance results of sentiment analysis using 

algorithm naïve bayes with level accuracy 90.43%, precission 99.74%, recall 76.65%, dan f1-score 

86.68%. While the algorithm support vector machine have level accuracy 99.27%, presisi 99.60%, recall 

98.60%, dan f1-score 99.10%. The results of the comparison of the two algorithms can be concluded that 

the support vector machine has a better accuracy of 99.27% than the naïve bayes algorithm of 90.43%. So 

that the accuracy of the support vector machine algorithm can be used as a model that can be used as a 

prediction of a sentence. 

Keywords : shopeefood, sentiment analysis, naïve bayes, support vector machine 

 
 

1. PENDAHULUAN 
Di masa yang sangat berkembang ini, penggunaan internet tidak hanya untuk berkomunikasi tetapi juga 

untuk berbisnis, memesan transportasi, membeli makanan dan minuman, bekerja, bahkan membeli barang. 

Keinginan konsumen untuk membuat penilaian yang cepat akan memiliki pengaruh langsung atau tidak 

langsung terhadap perilaku konsumen saat membeli dan mengkonsumsi barang yang dibeli secara online. 

Karena banyaknya orang yang menggunakan internet, kita dapat dengan cepat menemukan apa yang kita 
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inginkan melalui E-Commerce, yang juga dapat digunakan sebagai peluang bisnis dengan membuka toko 

online. Salah satu aplikasi E-Commerce yang dapat membantu memenuhi kebutuhan manusia, yaitu 

aplikasi Shopee. 

Pada tahun 2017, Shopee melayani hingga 244,8 juta pesanan, dengan pertumbuhan 604,5 juta pesanan 

pada tahun 2018. Pada tahun 2018, sebanyak 206,9 juta pesanan dilakukan, naik menjadi 98,3 juta pada 

tahun 2017. Pembeli aktif Shopee berjumlah 49,9 juta pada tahun 2018, naik dari 21,7 juta pada tahun 2017, 

menunjukkan bahwa penjual aktif telah melonjak [1]. Pada April 2020, Shopee merilis ShopeeFood sebagai 

layanan food delivery services. ShopeeFood, memliki fungsi tidak jauh beda seperti halnya Gofood dan 

Grabfood, yang merupakan layanan pesan antar makanan dan minuman. Dengan menambahkan fitur yang 

terdapat di ShopeeFood seperti pengiriman gratis, cash back, promosi, diskon 10%, 15%, 50%, 60%, dan 
75% saat menggunakan Shopee Pay, atau diskon 100% untuk pelanggan baru, ShopeeFood telah menjadi 

sangat populer di kalangan konsumen[2]. 

Pada saat ini Twitter semakin populer sebagai alat komunikasi yang ampuh di kalangan pengguna 

internet. Berdasarkan konferensi resmi pengembang Twitter Chirp 2010, Twitter memiliki 106 juta akun 

dan 180 juta pengunjung unik bulanan pada April 2010. Jumlah pengguna Twitter diperkirakan meningkat 

300.000 per hari[3]. Pentingnya peran media sosial seperti Twitter dalam memposting tweet, dapat 

mengetahui sentimen opini dari pelanggan dengan cara analisis sentimen. Analisis sentimen telah 

digunakan untuk menentukan reaksi pelanggan terhadap suatu produk, preferensi politik, dan pemikiran 

tentang film yang baru dirilis, serta proyeksi keuntungan film, dan sebagainya[4]. 

Berdasarkan penelitian sebelumnya dengan judul “Analisis Sentimen Persepsi Masyarakat Terhadap 

Pemilu 2019 Pada Media Sosial Twitter Menggunakan Naive Bayes”. Hasil penelitian tersebut memiliki 
pola persepsi negatif pada dataset tweet pemilu 2019 adalah 52%, jauh lebih besar dari pola persepsi positif 

18%, dan pandangan netral memiliki nilai 31% lebih tinggi daripada persepsi positif. Akurasi dataset 

training adalah 81%, sedangkan akurasi dataset testing adalah 76%. Rata-rata nilai presisi sentimen positif 

sebesar 86,65%, sentimen negatif sebesar 77,15%, dan sentimen netral sebesar 80,95 %, sedangkan nilai 

rata-rata recall pada sentimen positif sebesar 36,8%, sentimen negatif sebesar 93,2 %, dan sentimen netral 

sebesar 86,8 %[5]. 

Kemudian penelitian lainnya dengan judul “Analisis Sentimen Masyarakat terhadap Tindakan 

Vaksinasi dalam Upaya Mengatasi Pandemi Covid-19”. Dalam penelitian ini, melakukan perbandingan 

hasil analisis sentimen dari vaksin Sinovac dan vaksin merah-putih. Sumber data yang digunakan dari 

media sosial Twitter. Data yang digunakan sebanyak 845 tweet, dengan menggunakan dua kata kunci, yaitu 

“vaksinmerahputih” dan “vaksinsinovac”. Setelah itu, data dipisahkan menjadi 253 set pelatihan dan 592 
set tes. Algoritma Support Vector Machine dan Naive Bayes digunakan untuk klasifikasi. Pendekatan Naïve 

Bayes menghasilkan hasil klasifikasi dengan akurasi rata-rata 85,59%, sedangkan metode SVM 

menghasilkan hasil dengan akurasi rata-rata 84,41%. Algoritma Naïve Bayes mengembalikan 66% 

sentimen positif dan 34% sentimen negatif untuk istilah "vaccinovac", sedangkan "vaccinmerahputih" 

mengembalikan 89% sentimen positif dan 11% sentimen negatif. Pendekatan SVM mengembalikan 96% 

sentimen positif dan 4% sentimen negatif untuk istilah "vaccinovac", sedangkan "vaksinmerahputih" 

mengembalikan 98% sentimen positif dan 2% negatif[6]. 

 Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa machine learning dapat digunakan untuk melakukan 

analisis sentimen di media sosial untuk menentukan bagaimana perasaan orang tentang masalah yang 

menjadi bahan perdebatan. Berdasarkan hal tersebut dan konteks masalah, maka dilakukan penelitian untuk 

analisis sentimen pelanggan terhadap layanan ShopeeFood di media sosial Twitter. Adapun tujuan 

penelitian ini adalah mengetahui implementasi analisis sentimen dengan metode Naïve Bayes dan Support 
Vector Machine dan mengetahui tingkat performa hasil akurasi pada kedua algoritma tersebut. 

 

 

2. METODOLOGI 
Tahapan penelitian digunakan untuk menunjukkan bagaimana menggambarkan dan menyelesaikan 

masalah penelitian melalui banyak tahapan. Berikut ini disajikan rancangan atau tahapan - tahapan 

penelitian serta penjelasan yang disampaikan oleh penulis : 
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Gambar 1. Flowchart Tahap Penelitian 

 

2.1 Studi Literatur 

Pada penelitian ini penulis mencari sumber – sumber yang berkaitan text mining dan analisis sentimen 

dengan menggunakan algoritma naïve bayes dan support vector machine[7]. Selain itu, penulis juga 

mempelajari tata cara penulisan  pada buku bahasa pemrograman Python [8]. 

 

2.2 Pengumpulan Data / Crawling Data & Pelabelan Data 

Penulis melakukan pengambilan sumber data dari kumpulan tweet menggunakan Twitter API dengan 

bantuan library Tweepy. Pencarian kumpulan data tweet menggunakan kata kunci  '("Shopee Food" OR 

"ShopeeFood") lang:id -has:links', artinya akan mencocokkan frasa persis di isi dalam tweet dan data tweet 

hanya Bahasa Indonesia serta tidak mengandung url / link . Serta jumlah data yang diambil berkisar 2000 
data tweet dari tanggal 02-06-2022 s/d 17-06-2022, kemudian data disimpan dalam format csv. 

Pada tahap selanjutnya, penulis melakukan pelabelan data dengan bantuan rekan tanpa melibatkan 

pakar. Pelabelan data menggunakan Google Spreadsheet dan penentuan label berdasarkan opini rekan yang 

kalimat tersebut mendekati negatif dan positif. Hasil data yang sudah dilabeli sebanyak 1498 negatif dan 

504 positif. 

 

2.3 Text Preprocessing 

Setelah proses pengambilan data selesai, kemudian pada dataset dilakukan tahapan text preprocessing 

yang merupakan langkah awal dalam pembersihan data sesuai dengan kebutuhannya agar text mining dapat 

mengolahnya lebih lanjut. Algoritma text mining sering beroperasi dengan cara yang sama seperti teknik 

data mining. Text mining dapat digunakan untuk mengatasi berbagai masalah, termasuk analysis, 

classification, clustering, atau prediction dan information retrieval[9]. 
1. Cleansing, teknik menghilangkan kata-kata yang tidak perlu dari sebuah teks untuk mengurangi 

noise seperti Kata, tanda baca, link url, huruf, serta emoji. 

2. Case folding, Semua karakter huruf atau teks diubah dari huruf kapital menjadi huruf kecil. 

3. Tokenizing, proses membagi urutan karakter menjadi komponen yang lebih kecil (kata/frasa) yang 

dikenal sebagai token. 

4. Stopword removal, membuang kata-kata yang tidak memiliki arti atau tidak relevan, yaitu kata apa yang 

digunakan untuk merepresentasikan dokumen. 

5. Stemming, langkah-langkah untuk mengurangi jumlah indeks yang berbeda dalam sumber data sehingga 

istilah suffix atau prefix kembali ke bentuk dasarnya. 

 

2.4 Data Split 

Kumpulan data untuk penelitian ini akan dibagi menjadi data latih dan data uji. Pada penelitian ini 

diterapkan teknik train test split menggunakan modul scikit learn library dengan bahasa pemrograman 

Python. Jumlah data yang digunakan dalam teknik sebesar 80% data latih dan 20% data uji. 

 

2.5 Ekstrasi Fitur TF-IDF 

Setelah melakukan tahapan text preprocessing dan splitting data, kemudian penulis melakukan tahap 

selanjutnya yaitu menggunakan Term Frequency - Inverse Document Frequency (TF-IDF). TF-IDF 

merupakan proses yang memberikan bobot pada setiap kata untuk menentukan seberapa dekat istilah 

terhubung ke dokumen[10]. Tujuan dari TF adalah untuk menampilkan frekuensi suatu istilah dalam tweet. 

IDF berusaha untuk menentukan seberapa sering sebuah kata muncul di semua tweet [11]. 
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2.6 Naïve Bayes 

Strategi ini menggunakan teorema Bayes, yang didirikan Thomas Bayes pada abad ke-18. Naïve Bayes 

Classification (NB) adalah klasifikasi statistik yang dapat digunakan untuk meramalkan kemungkinan 

keanggotaan kelas. Menurut Wu dan Kumar, algoritma Naïve Bayes adalah teknik klasifikasi yang terkenal 

dan salah satu dari 10 algoritma teratas untuk data mining. Naïve Bayes menggunakan teori probabilitas, 

cabang matematika, untuk menentukan kemungkinan klasifikasi yang mungkin dengan menganalisis 

frekuensi setiap klasifikasi dalam data pelatihan[12]. 

𝑃(𝐻|𝑋) =
𝑃(𝑋|𝐻)

𝑃(𝑋)
 . 𝑃(𝐻) ( 1 ) 

Dimana:  

 x = Data dengan class yang belum diketahui 

 H= Hipotesis data merupakan suatu class spesifik 
 P(H|X) = Probabilitas hipotesis H berdasar kondisi X (posteriori probabilitas)  

 P(H) = Probabilitas hipotesis H (prior probabilitas)  

 P(X|H) = Probabilitas X berdasarkan kondisi pada hipotesis H  

 P(X) = Probabilitas X 

 

2.7 Support Vector Machine (SVM) 

Teknik Support Vector Machine (SVM) digunakan untuk mengenali pola dalam data pelatihan berlabel 

dan kemudian membuat model pembelajaran mesin selama proses klasifikasi. Model yang dihasilkan 

kemudian diterapkan pada data tweet tambahan yang tidak berlabel untuk menghasilkan perkiraan kelas 

sentimen, apakah negatif, atau positif[13]. 

 
2.8 Evaluasi 

Evaluasi dilakukan menggunakan instrumen bernama confusion matrix untuk mengukur nilai accuracy, 

precision, recall, dan f-score dengan tujuan menguji performa model. Rumus untuk menghitung confusuin 

matrix adalah Persamaan ( 2 ) sampai Persamaan ( 4 ) Parameter TP (True Positive) menunjukkan jumlah 

prediksi positif dari kelas positif nyata. FP (False Positive) menunjukkan jumlah prediksi positif dari kelas 

yang sebenarnya negatif. TN (True Negative) menunjukkan jumlah prediksi negatif yang dihasilkan oleh 

kelas negatif nyata. FN (False Negative) menunjukkan jumlah prediksi negatif dari kelas positif benar[14]. 

 

𝐴𝑐𝑐𝑢𝑟𝑎𝑐𝑐𝑦 (𝐴) =  
( 𝑇𝑃 + 𝑇𝑁 )

( 𝑇𝑃 + 𝐹𝑃 + 𝐹𝑁 + 𝑇𝑁 )
 ( 2 ) 

𝑃𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑠𝑖𝑜𝑛 (𝑃) =  
( 𝑇𝑃)

( 𝑇𝑃 + 𝐹𝑃 )
 

( 3 ) 

 

𝑃𝑟𝑒𝑐𝑖𝑠𝑠𝑖𝑜𝑛 (𝑃) =  
( 𝑇𝑃)

( 𝑇𝑃 + 𝐹𝑁 )
 

( 4 ) 

 

 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
Berikut ini adalah hasil – hasil penelitian serta pembahasan mengenai tahapan dalam melakukan analisis 

sentiment dari mulai pengumpulan data, labeling data, text preprocessing, dan penerapan algoritma. 

 
3.1 Pengumpulan Data & Labeling Data 

Tahap awal yang dilakukan oleh penulis pada penelitian ini adalah melakukan testing pada Twitter API 

V2 dalam bentuk collection. Collection dapat digunakan dengan perangkat lunak Postman. Setelah itu, 
collection dapat di import dan diuji coba. Berikut contoh testing pada “Search Tweets” pada Postman. 
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Gambar 2. Result Twitter API 

 

Pada Gambar 2 terdapat hasil berupa format json yang isi datanya berupa id dan text. Tahap selanjutnya 

adalah melakukan pengambilan data dengan bantuan library Tweepy dan Python. Data yang diambil 

sejumlah 2000 data dari tanggal 02-06-2022 s/d 17-06-2022 berupa id, created_at dan text yang disimpan 

dalam format CSV. 

 
Gambar 3. Hasil Crawling Data 

 

Dapat dilihat Gambar 3 data pada kolom text masih belum bersih, contohnya masih terdapat special 

character. Setelah itu, pada tahap berikutnya penulis menentukan label secara manual pada setiap tweet, 

yang berjumlah 2000 data dan kelas label terdiri negatif, dan positif seperti pada Gambar 4. 
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Gambar 4. Hasil Labeling Data Manual 

 

3.2 Text Preprocessing 

Dalam tahap selanjutnya, penulis mencoba import data dalam bentuk csv yang diubah menjadi 

dataframe dengan tujuan untuk dilakukan pembersihan data. 

 

 
Gambar 5. Bentuk Dataframe 

 

Pada Gambar 5 terlihat bentuk dari dataframe, setelah itu, tahapan yang dilakukan oleh penulis adalah 

melakukan proses text preprocessing yang memiliki tahapan berikut. 

1. Cleansing, merupakan tahapan untuk menghapus emoticon, url / links, mentions, hashtags, tanda baca, 

dan angka pada data [15]. Berikut hasil cleansing pada Gambar 6. 

 

 
Gambar 6. Hasil Cleansing 

 

2. Case folding, tahapan ini peneliti melakukan proses mengecilkan semua huruf dan menghapus kalimat 

terkait shopee, shopeefood, shopeefood_id, dan food. Berikut Gambar 7 hasil dari casefolding. 
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Gambar 7. Hasil Casefolding 

 

3. Tokenizing, tahapan ini peneliti melakukan pemecahan kalimat menjadi potongan kata menggunakan 

fungsi bawaan Python yang disebut split(). Berikut Gambar 8 hasil dari tokenizing. 

 
Gambar 8. Hasil Tokenizing 

 

4. Stopword Removal, stopwords adalah pemilihan kata kunci dari hasil token dan membuang kata-kata 

yang tidak memiliki arti atau tidak relevan, yaitu kata yang digunakan untuk merepresentasikan 

dokumen, yang disebut sebagai proses filtering. Contoh dari stopword untuk bahasa indonesia yaitu 

adalah, yang, terus, malah, atau, dan lain lain. Berikut Gambar 9 kata – kata yang dibuang. 

 

 
Gambar 9. Daftar Stopwords 

 

5. Stemming, tahapan ini peneliti menggunakan library Sastrawi dalam proses penentuan stemming dengan 

cara setiap row atau baris dilakukan perulangan kemudian menjalankan fungsi stem() untuk memproses 

sebuah teks menjadi kata dasar, kemudian hasil stemming ditampung kedalam sebuah list. Berikut 

Gambar 10 hasil dari stemming. 
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Gambar 10. Hasil Stemming 

 

Berikut ini pada Gambar 11 hasil semua dari text preprocessing yang terbentuk dalam dataframe dibantu 

dengan pemrograman Python serta library pendukung lainnya. Kemudian jumlah dataset setelah melalui 

tahap text preprocessing sebanyak 1236 data terdiri dari 734 negatif dan 502 positif. 

 

 
Gambar 11. Hasil Text Preprocessing 

 

3.3 Pembobotan TF-IDF 

Berikut ini merupakan tahapan ekstaksi fitur TF-IDF yang dilakukan dari beberapa tweet pada penelitian 

ini. Pada proses ini, menghitung jumlah kemunculan setiap frase di semua data tweet (TF), menghitung 
jumlah tweet yang mengandung setiap istilah (DF), menghitung kebalikan dari nilai DF (IDF), dan 

mengalikan nilai tf dan idf untuk menentukan bobot nilai setiap tweet. 

D1 = “shopeefood emang pelit banget” 

D2 = “semenjak tau shopeefood murah order situ” 

D3 = “beli shopeefood ajaa murah” 

Dari 3 dokumen diatas maka akan diekstrak nilai TF-IDF. Hasil ekstraksi tersebut akan disajikan pada 

Tabel 1 di bawah ini. 

 

Tabel 1. Perhitungan TF-IDF 

 
Dari Tabel 1 di atas dapat dilihat simulasi dari operasi perhitungan TF-IDF dari dokumen/teks masukan. 

Ekstraksi ini bertujuan untuk mengubah dokumen teks dalam bentuk numerik agar mudah dijadikan sebagai 

vektor inputan saat pelatihan data dan pengklasifikasian data menggunakan algoritma Naïve Bayes dan 

Support Vector Machine. 
 

3.4 Klasifikasi 

Algoritma dalam penelitian ini menggunakan dua algoritma yaitu, Naïve Bayes dan Support Vector 

Vachine (SVM). Dataset yang digunakan sebanyak 1236 data yang telah dibersihkan, terdiri dari 734 
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negatif dan 502 positif dan pengujian algoritma dilakukan sebanyak 2 kelas menggunakan data latih 80% 

dan data uji 20%. Model yang digunakan Naïve Bayes adalah Multinomial Naive Bayes, sedangkan SVM 

model yang digunakan adalah C-Support Vector Classification atau SVC dengan kernel rbf. 

Berikut performa dari pengujian algoritma Naïve Bayes pada dan Gambar 12 dapat dideskripsikan 

bahwa klasifikasi algoritma Naïve Bayes memiliki tingkat akurasi 90.43%, presisi 99.74%, recall 76.65%, 

dan f1-score 86.68%. 

 

 
Gambar 12. Akurasi MultinomialNB 

 

 
Gambar 13. Confusion Matrix Naïve Bayes 

 

Pada Gambar 13 menunjukkan bahwa confusion matrix dengan ukuran 2 x 2 secara benar sebanyak 733 

data sebagai negatif dan 383 sebagai data positif. Selain itu model salah dalam memprediksi 1 data ke dalam 

kelas positif yang seharusnya negatif (False Negatif), serta model menyatakan 119 data yang salah dalam 

kelas negatif yang seharusnya positif (False Positif). 

Selain itu, performa pada algoritma Support Vector Machine (SVM) pada Gambar 14 dapat 

dideskripsikan bahwa algoritma Support Vector Machine (SVM) memiliki tingkat akurasi 99.27%, presisi 

99.60%, recall 98.60%, dan f1-score 99.10%. 

 

 
Gambar 14. Akurasi Support Vector 

Classification 

 

 
 

Gambar 15. Confusion Matrix Support Vector 

Machine 

 

Berdasarkan hasil evaluasi model pada Gambar 15 menyatakan bahwa secara benar sebanyak 731 data 

sebagai negatif dan 494 sebagai data positif. Selain itu model salah dalam memprediksi 2 data ke dalam 

kelas positif yang seharusnya negatif (False Negatif), serta model menyatakan 8 data yang salah dalam 

kelas negatif yang seharusnya positif (False Positif). 
 

Berdasarkan perbandingan yang telah dilakukan bahwa algoritma Support Vector Machine (SVM) 

memiliki akurasi yang lebih baik sebesar 99.27% dibandingkan algoritma Naïve Bayes sebesar 90.43%. 

Sehingga akurasi pada algoritma Support Vector Machine (SVM) dapat dimanfaatkan sebagai model yang 

dapat digunakan sebagai prediksi sebuah kalimat. 
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4. PENUTUP 
Berdasarkan hasil dan pembahasan yang telah dijelaskan, maka dapat disimpulkan bahwa algoritma 

naïve bayes memiliki performa accuracy 90.27%, precision 99.74%, recall 76.20%, dan f1-score 86.39%. 

Proses klasifikasi dengan waktu training 0.014990s dan waktu prediction 0.010943s. Sedangkan algoritma 

support vector machine memiliki performa accuracy 99.27%, precision 99.60%, recall 98.60%, dan f1-

score 99.10%. Proses klasifikasi dengan waktu training 2.252885s dan waktu prediction 2.972732s. 

Sehingga dapat dibuktikan bahwa hasil algortima suppor vector machine lebih akurat dibandingkan naïve 
bayes dan model pada algoritma support vector machine dapat digunakan sebagai proses analisis sentimen 

data Twitter. 
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