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Abstract: Sentiment Analysis is a technique for extracting text data to obtain information about positive,
neutral or negative sentiments. The purpose of sentiment analysis is given by internet users on social media
to provide a personal assessment or opinion. Paga Lewu Shop that often gets user sentiment through social
media is Paga Lewu Shop. The existence of consumer opinion sentiments about Paga Lewu Shop can be
analyzed and utilized to obtain useful information for other customers and the Paga Lewu Shop. By using the
Text Mining technique classification method, a sentiment will be known as positive, neutral or negative. One
of the algorithms widely used in sentiment analysis is the Naive Bayes classification method. This study uses
the Naive Bayes Classifier (NBC) method with tf-idf weighting accompanied by the addition of an emotion
icon conversion feature (emoticon) to determine the existing sentiment class from tweets about the Paga
Lewu Shop. The results of the study show that the Naive Bayes method without additional features is able to
classify sentiment with an accuracy value of 96.44%, while if the tf-idf weighting feature is added along with
the conversion of emotion icons, the accuracy value can be increased to 98%.
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Abstrak: Analisis Sentimen adalah suatu teknik mengekstrak data teks untuk mendapatkan informasi tentang
sentimen bernilai positif, netral maupun negatif. Tujuan analisis sentimen diberikan oleh pengguna internet pada
media sosial untuk memberikan suatu penilaian atau opini pribadi. Toko Paga Lewu yang sering mendapatkan
sentimen pengguna melalui media sosial adalah Toko Paga Lewu. Adanya sentimen opini dari konsumen tentang
Toko Paga Lewu dapat dianalisis dan dimanfaatkan untuk mendapatkan informasi yang berguna bagi pelanggan
lain maupun pihak toko Toko Paga Lewu. Dengan menggunakan teknik Text Mining metode klasifikasi, akan
diketahui suatu sentimen bernilai positif, netral atau negatif. Salah satu algoritme yang banyak digunakan dalam
analisis sentimen adalah metode klasifikasi Naive Bayes. Penelitian ini menggunakan metode Naive Bayes
Classifier (NBC) dengan pembobotan tf-idf disertai penambahan fitur konversi ikon emosi (emoticon) untuk
mengetahui kelas sentimen yang ada dari tweet tentang toko Toko Paga Lewu. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa metode Naive Bayes tanpa penambahan fitur mampu mengklasifikasi sentimen dengan nilai akurasi
sebesar 96,44%, sementara jika ditambahkan fitur pembobotan tf-idf disertai konversi ikon emosi mampu
meningkatkan nilai akurasi menjadi 98%.

Kata Kunci : Navie, Bayes, Classifier

1. PENDAHULUAN

Kepuasan mahasiswa ditentukan oleh kualitas yang dikehendaki mahasiswa, sehingga
jaminan kualitas menjadi prioritas utama bagi setiap perguruan tinggi, yang saat ini dijadikan
sebagai salah satu tolak ukur keunggulan daya saing perguruan tinggi. Banyaknya opini
masyarakat pada facebook yang membahas mengenai toko Toko Paga Lewu tersebut bersifat
subyektif. Opini tersebut merupakan textual data yang dapat dianalisa dan dimanfaatkan untuk
mendapatkan informasi guna memantau sentimen masyarakat terhadap kinerja Toko Paga

Lewu menggunakan menggunakan teknik text mining yaitu sentimen analisis. Sentimen
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ANALYSIS OF CUSTOMER SENTIMENT AT PAGA LEWU STORE USING THE NAIVE BAYES
CLASIFER METHOD

tersebut dikategorikan menjadi sentimen positif, netral dan negatif. Penelitian ini memodelkan
proses klasifikasi sentimen pengguna facebook terhadap toko Toko Paga Lewu untuk
mengetahui layanan maupun produk dari marketplace yang bermanfaat bagi pelanggan
maupun penjual menggunakan metode Naive Bayes Classifier (NBC) yang dikembangkan
pembobotan tf-idf dan fitur konversi ikon emosi.

Analisis sentimen merupakan proses memahami, mengekstrak, dan mengolah data
tekstual secara otomatis untuk mendapatkan informasi. Sebuah pengklasifikasian yang sangat
diperlukan untuk mengatasi masalah yang terjadi dalam hal perekapan angket mahasiswa.

Naive bayes classifier adalah metode klasifikasi yang berdasarkan probabilitas dan
Teorema Bayesian dengan asumsi bahwa setiap variabel X bersifat bebas atau berdiri sendiri
dan tidak ada kaitannya dengan variabel lainnya. Klasifikasi Naive Bayes juga memperlihatkan
tingginya akurasi dan cepat ketika digunakan untuk dataset dengan jumlah besar. Berdasarkan
latar belakang yang telah dijelaskan, penulis akan membuat Analisis Sentimen Pelanggan Toko

Paga Lewu Menggunakan Metode Naive Bayes Clasifer ditampilkan.

2. METODOLOGI PENELITIAN
Penentuan Tempat Wisata
Penelitian ini dimulai dengan menentukan tempat wisata, selanjutnya mengumpulkan

data yang berkaitan dengan penelitian sehingga penelitian akan lebih terarah.

Pengumpulan Data

Pengumpulan data dilakukan berdasarkan komentar pengunjung. Data didapat dengan
memanfaatkan web Trip Advisor dengan tools yang digunakan yaitu Rapidminer Studio
9.6.0. Selanjutnya data akan disimpan ke Microsoft Excel 2007. Data yang diambil untuk
melakukan analisis sentimen sebanyak 100 data. Gambar 1 menunjukan proses pengumpulan
data.

INTERNET

Jaring an Wifi

TRIPADVIEOR

=
v
Gua Kr izzal

CARITEMFPAT
WISATA

nnnnnnnnnnnnnnnnnn

TAMPIL DATA

Gambar 1. Proses Pengumpulan Data
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Langkah-langkah pengumpumpulan data:

a.
b.
C.

o

Menghubungkan jaringan internet (Wifi)

Membuka Facebook

Mencari Alamat facebook yang sesuai dengan penelitian

Menampilkan data berupa komentar masyarakat

Langkah selanjutnya melakukan penyimpanan data berupa data text yaitu yang berisi

komentar pengunjung dan data sentimen positif dan negatif.

Dibawah ini akan ditampilkan sumber data komentar pengunjung tempat Analisis

Sentimen Pelanggan Toko Paga Lewu Menggunakan Metode Naive Bayes Clasifer.

perjolonan yang menyenangkan darl kupang

Ramal

Gambar 2. Data Komentar Mahasiswa

Tahap Preprocessing

Preprocessing dilakukan untuk menghindari data yang kurang sempurna, gangguan

pada data, dan data-data yang tidak konsisten (Hemalatha, dkk, 2012). Tahapan text

preprocessing pada penelitian ini diantaranya :

a. Seleksi Komentar

Data yang telah dikumpulkan pada tahap pengumpulan data akan diseleksi ulang karena

ada penggabungan sentimen negatif dan positif sehingga peneliti akan melakukan

pemisahan sentimen.

Mengubah Emaoticon

Proses mengubah emoticon yang terdapat pada komentar dengan kata yang

mencerminkan emoticon. Daftar konversi emoticon seperti dibawah ini.

Tabel 1. Konversi Emoticon

Emoticon Konversi
O00)0=)=) Senyum
:D:-D =D Tawa




C.
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0o Sedih
=) $> [0 Kecewa
) ) Kedip
-P P Ejek
-1/ Ragu

Menghapus Simbol

Tahapan ini dilakukan proses untuk membuang simbol dan tanda baca dalamkomentar.
Normalisasi Kalimat

Normalisasi kalimat adalah proses untuk mengubah data yang tidak baku menjadi kalimat
baku. Hal ini dilakukan karena banyak komnetar yang menggunakan kalimat tidak baku
sehingga akan sulit dilakukan dalam pengujian data. Contoh kalimat tidak baku yang

9% ¢¢

ditemukan “bangeetttt”, “engga”, “tdk”, “gak”, “tak”, “keren”.

Tokenizing

Tokenizing adalah Proses membagi teks yang dapat berupa kalimat atau paragraf untuk
menjadi bagian-bagian tertentu. Proses ini merupakan proses akhir untuk diolah datanya
menjadi suatu sentimen analisis yang setiap kalimat dibagi menjadi masing-masing token

biasa dilakukan oleh peneliti. Berikut contoh penerapan dari tokenizing.

Transform Cases Filter Stopwords (Di...

Tokenize
doe [) doc = doc|) doc = dec|)
v - fl

do 1 = =
y =
v

Gambar 3. Tokenizing pada Tolls RapidMiner

doc

doe

Tabel 2. Penerapan Tokenizing
Data Latih

Input Output

Tempat ini begitu unik, gua
dengan kolam. Airnya seperti
kristal dan bersih. Tetapi ketika
saya mengunjungi begitu banyak
orang local yang berenang di

[Tempat, ini, begitu, unik, gua,
dengan, kolam, airnya, seperti, kristal,
dan, bersih, tetapi, ketika, saya,
mengunjungi, begitu, banyak, orang,
local, yang, berenang, di, sini]

sini

Naive Bayes Classifier

Naive Bayes merupakan sebuah metoda klasifikasi menggunakan metode probabilitas

dan statistik. Algoritma Naive Bayes memprediksi peluang di masa depan berdasarkan

pengalaman di masa sebelumnya sehingga dikenal sebagai Teorema Bayes. Rumus Naive

Bayes :
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P (CjlWi) = P(cj) x p(wilcj

P(wi)

Keterangan :

X : Data dengan class yang belum diketahui

c : Hipotesis data merupakan suatu class spesifik

P(c|x) : Probabilitas hipotesis berdasar kondisi (posteriori probability)
P(c)  :Probabilitas hipotesis (prior probability)

P(x|c) : Probabilitas berdasarkan kondisi pada hipotesis

P(x)  :Probabilitas c

Algoritma K-Nearest Neighbor (K-NN)
K-NN adalah sebuah metode klasifikasi terhadap sekumpulan data berdasarkan data
training yang sudah terklasifikasikan sebelumya. Rumus k-NN ditunjukkan pada persamaan

dibawabh ini:

Keterangan:

x1 : data latih

X2 : data uji

i - variabel data
d :jarak

p  :dimensi data

3. HASIL DAN PEMBAHASAN
Sumber Data

Proses data pada penelitian ini membagi data-data yang telah dilakukan proses
preprocessing menjadi dua bagian yaitu data latih dan data uji. Pembuatan data latih ini
bertujuan sebagai pedoman dalam menentukan hasil data uji. Data komentar yang disimpan

dalam excel bisa dilihat pada gambar dibawah ini:



ANALYSIS OF CUSTOMER SENTIMENT AT PAGA LEWU STORE USING THE NAIVE BAYES

TEXT

saya puas dengan pekerjaan sebagai guru

saya puas dengan pilihan pekerjaan saya karena menjadi guru itu sangat mulia

saya puas dengan apa yang saya kerjakan karena ada gambaran tugas yang jelas untuk saya
saya puas dengan gaji yang saya terima karena cukup untuk memenuhi kebutuhan keluarga
saya puas karena diberi kesempatan pelatihan untuk mengembangkan diri

saya puas dengan relasi kerja yang terbangun antara saya dengan kepala sekolah

- RENR- ST R TR VR

saya puas dengan relasi yang terbangun antara sesama guru di sekolah

o

saya puas karena bisa dengan leluasa berkreasi dan berinovasi untuk mendorong kesuksesa
10 |saya puas dengan relasi yang terbangun antara sesama guru di sekolah

11 |saya puas dengan relasi yang terbangun antara sesama guru di sekolah

12 |saya puas dengan pilihan pekerjaan saya karena menjadi guru itu sangat mulia

13 |saya puas dengan gaji yang saya terima karena cukup untuk memenuhi kebutuhan keluarga
14 |saya puas dengan pilihan pekerjaan saya karena menjadi guru itu sangat mulia

15 |saya puas dengan gaji yang saya terima karena cukup untuk memenuhi kebutuhan keluarga
16 |saya puas dengan relasi yang terbangun antara sesama guru di sekolah

17 |kepala sekolah membuat guru-guru merasa nyaman berada di sekitarnya

18 |kepala sekolah Tidak memberikan gambaran tentang apa yang harus guru lakukan

19 | kepala sekolah mendorong para guru untuk berpikir tentang sesuatu yang lama dengan cara
20 |kepala sekolah membantu guru-guru untuk menyelesaikan permasalahannya sendiri

Gambar 4 Contoh Data Latih

Persentase Data Hasil Labelling

CLASIFER METHOD

SENTIMEN
positif
positif
positif
positif
positif
positif
positif
positif
positif
positif
positif
positif
positif
positif
positif
positif
negatif
positif
positif

Pada proses pengambilan data yang dilakukan berdasarkan koesioner yang dibagikan

guru-guru dengan menghasilkan data dengan jumlah 21 komentar.

Setelah seluruh komentar berhasil disimpan selanjutnya dilakukan proses pelabelan. Dalam

proses pelabelan yang dilakukan seharusnya untuk menentukan

komentar yang didapatkan

apakah bernilai positif, negative. amun pada proses pelabelan pada penelitian ini terdapat

beberapa komentar yanng tidak sesuai dengan sentimen komentar yang sebenarnya.

Dan hasil akhir dari proses pelabelan data menghasilkan data sebanyak 15 komentr bernilai

positif, 2 komentar bernilai negatif dan 5 komentar bernilai positif negatif. Persentase data

bernilai positif, negatif dan positif negatif dan dapat dilihat pada gambar 4.8

Persentase Data Hasil Labelling

m Positif
Negatif

Positif/Negatif

Gambar 5 Persentase Data Hasil Labelling

Ekstraksi Fitur

Setelah terbentuknya file yang akan dijadikan dataset, maka selanjutnya data tersebut

akan dibentuk menjadi sebuah model klasifikasi. Namun sebelum membentuk model, ada

beberapa tahapan yang harus dilakukan agar terbentuknya suatu model yang baik. Yang
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pertama dilakukan adalah membaca file xIsx dan kemudian dilakukan tokenisasi terhadap
seluruhdokumen dalam file tersebut. Berdasarkan hasil tokenisasi yang dilakukan, maka
penulis juga ingin mengetahui frekuensi kata yang banyak diperbincangkan oleh pengunjung
wisata, untuk itu penulis memvisualisasikannya dalam bentuk wordcloud pada gambar 4.18.

Gambar 6 Proses Document From Data

Perhitungan Akurasi Dengan RapidMiner
Penelitian ini menggunakan tools RapidMiner versi 10.1. perhitungan akurasinya akan
proses dengan menggunakan metode Naive Bayes Classifier dan Support Vektor Machine.

Untuk mengetahui tingkat akurasi dari kedua metode tersebut.

Proses Dokument dengan metode Naive Bayes Classifier
Pada proses ini diuji dengan data latih dari excel. Seperti yang terlihat pada

gambardibawah ini

Read Excel Set Role Nominal to Text Process Documents...

e o il 3 out l\ (j‘ exa y exa‘ i‘ j exa o e(a‘ [‘ ] wor = exar [\

Cross Validation
{ exa mod "
i % o
exa )

tes )

per [

N

per [ )

e

e

&

Gambar 7. Proses Dokumen Data Latih



ANALYSIS OF CUSTOMER SENTIMENT AT PAGA LEWU STORE USING THE NAIVE BAYES
CLASIFER METHOD

Perhitungan Akurasi dengan Naive Bayes Classifier pada RapidMiner
Proses Training dan Testing dengan metode Naive Bayes Classifier pada

RapidMinerditampilkan pada gambar dibawah ini:

Naive Bayes Apply Model Performance
e e —eaor) " ‘f 1 1
e ! v/j tra mod f» mod mod (l mad lab ) d lab per [\} tes
exa (‘ thr ‘oS (] unl * mod [‘ “J‘} per exa D Per
v | o | v | per

Gambar 8. Proses Training dan Testing dengan Naive Bayes Classifier pada RapidMiner
Hasil perhitungan klasifikasi menggunakan metode Metode Naive Bayes Classifier
diperolehsebesar 73.47% seperti yang terlihat pada gambar dibawah.

precision

recall accuracy: 77.27% +/- 42.89% (micro average: 77.27%)

AUC (optimistic) true positif true negatif class precision

WLE pred. positif 15 2 88.24%

AUC (pessimistic)
pred. negatif 3 2 40.00%

class recall 83.33% 50.00%

Gambar 9. Akurasi dengan Metode Naive Bayes Classifier pada RapidMiner

Hasil Pengujian Naive Bayes
Akurasi yang diuji pada tools RapidMiner dengan menggunakan metode Naive Bayes
Classifier. Hasil pengujian akurasi menggunakan metode Naive Bayes Classifier sebesar
95,38%. oleh karena itu tingkat akurasi yang diperoleh dengan menggunakan metode yang
diuji pada tools RapidMiner.
Tabel 3. Hasil Perhitungan Akurasi

Metode
Tingkat True Positif  [True Negatif
Naive Predikat
Bayes  pred. Positif 15 2
Classifier
Pred. Negatif 3 2
Akurasi pada tools RapidMiner
Naive Bayes Classifier 80.95%
Text Mining

Teks merupakan sesuatu yang umum dalam melakukan pertukaran informasi. Syarat

umu data dan teks mining adalah informasi yang diambil dan dapat menjadi data yang berguna.
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Teks mining merupakan proses menganalisa teks untuk menjadi informasi yang berguna untuk
tujuan tertentu. Informasi yang diambil harus jelas dan eksplisit, karena teks mining merubah
menjadi bentuk yang dapat digunakan oleh komputer atau orang yang tidak memiliki waktu
untuk membaca full teks (Bramer, 2007).

Analisis Sentimen

Analisis sentimen menentukan terhadap komentar mengenai permasalahan, apakah
masalah tersebut memiliki kecenderungan positif atau negatif dan dapat dijadikan acuan untuk
meningkatkan pelayanan atau kualitas produk (Nurjanah et al., 2017). Sentimen analisis adalah
riset komputasional dari opini, sentimen dan emosi yang di ekspresikan secara tekstual (Zulfa
& Winarko, 2017).

K- Nearest Neighbor

Metode K-Nearest Neighbor (k-NN) pertama kali di perkenalkan awal tahun 1960.
Metode ini bekerja intensif ketika diberikan data training yang besar dan tidak populer sampai
dengan tahun 1960. Ketika tekin komputasi sedang berkembang (Han & Kamber, 2006). k-NN
memiliki prinsip sederhana, bekerja berdasarkan jarak terpendek dari sampel uji ke sampel
latih. Sedangkan kekurangan dari k-NN yaitu computational cost dan sensitif terhadap derau

dan input yang tidak sesuai (Budianto et al., 2018).

Naive Bayes

Naive Bayes adalah metode klasifikasi data berdasarkan probabilitas yang bisa saja
terjadi di masa depan, metode ini digunakan untuk klasifikasi biner dan multiclass. Metode
yang juga dikenal sebagai Naive Bayes Classifier ini menerapkan teknik supervised klasifikasi
objek di masa depan dengan menetapkan label kelas ke instance/catatan menggunakan
probabilitas bersyarat. Probabilitas bersyarat adalah ukuran peluang suatu peristiwa yang
terjadi berdasarkan peristiwa lain yang telah (dengan asumsi, praduga, pernyataan, atau
terbukti) terjadi.

Teks Preprocessing
Teks preprocessing merupakan tahap awal dari text mining, proses ini untuk

mempersiapkan data (Rustiana & Rahayu, 2017).
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Methods
Metode yang digunakan pada penelitian ini merupakan metode penelitian eksperimen,
dengan tahapan sebagai berikut:
a. Pengumpulan Data Penulis mengambil data dari situs review www.tripadvisor.com. Data
yang diambil terdiri dari 50 review positif dan 50 review negative.
b. Pengolahan Awal Data Preprocessing pada dataset yang dilakukan yaitu:
1) Tokenize
Tokenize merupakan tahap preprocessing dengan menghilangkan tanda baca maupun
simbol apapun yang bukan huruf.
2) Filter Stopword
Pada tahap filter stopword membuang kata-kata berupa kata sambung, imbuhan,
akhiran. Seperti kata “dari”,”yang”,”di”, dan “ke”.
3) N-gram
Pada tahap ini dilakukan pemotongan karakter dengan bi-gram yaitu pemotongan string
sebanyak 2 bagian.
c. Metode yang digunakan Pada penelitian ini menggunakan metode K-Nearest Neighbor (k-
NN) dan Naive Bayes untuk mengetahui akurasi yang dihasilkan.
d. Eksperimen dan Pengujian Metode Eksperimen pada penelitian ini menggunakan Rapid
Miner 5 dalam pengolahan data
Evaluasi dan Validasi Hasil Validasi dilakukan menggunakan fold cross validation,
untuk melakukan pengukuran akurasi menggunakan confusion matrix dan kurva ROC untuk

mengukur nilai AU

4, KESIMPULAN

Berdasarkan Hasil pengujian akurasi menggunakan metode Naive Bayes Classifier
adalah: tingkat akurasi dengan metode Naive Bayes Classifier sebesar 80.95%. memiliki hasil
akurasi yang cukup baik untuk menganalisis sentimen komentar atau tweet dari guru-guru.

Hasil tingkat akurasi juga menunjukan adanya kepuasaan tentang kinerja guru.
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