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Abstrak 

Aplikasi e-commerce telah menjadi bagian integral dari kehidupan Masyarakat, membuat belanja online lebih 
simple dan nyaman. Tokopedia salah satu platform e-commerce terkemuka di Indonesia, menghadirkan aplikasi 
mobile yang memungkinkan pengguna untuk membeli dan menjual produk serta berinteraksi dengan komunitas. 
Pada tahun 2023 Tokopedia menduduki kuartal pertama dengan 117 juta pengunjung. Oleh karena itu penting 
untuk memahami pandangan dan sentimen pengguna terhadap aplikasi Tokopedia dalam meningkatkan 
pengalaman pengguna. Penelitian ini berfokus pada ulasan pengguna aplikasi Tokopedia dengan menggunakan 
metode Naïve Bayes dengan menggunakan software R studio. Data ulasan diperoleh dari google play. Data 
tersebut dilakukan scraping data untuk mengumpulkan maupun penyortiran ulasan agar mempermudah dalam 
memperoleh informasi dari data yang berjumlah sangat banyak selanjutnya data disimpan dalam bentuk dokumen 
dengan format csv sebanyak 2000 ulasan yang diurutkan berdasarkan the most relevant. Kemudian data tersebut 
dianalisis isi dan karakter (Exploring and preparing) selanjutnya mengklasifikasi sentiment dengan menggunakan 
Naïve Bayes. Data review dengan score 3 bintang (netral) dihilangkan sehingga tersisa 1819 data ulasan dengan 
score 1 dan 2 bervalue “Negatif”, data score 4 dan 5 bervalue “Positif”.  Sehingga menghasilkan nilai akurasi dari 
klasifikasi Naïve Bayes sebesar 82,97 % dengan jumlah ulasan positif sebesar 338 dan ulasan negatif sebesar 
1481. 
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1. Pendahuluan 

Setiap tahunnya teknologi semakin berkembang salah satunya perkembangan teknologi di Indonesia. 
Berkembangnya teknologi menjadikan banyak perubahan di seluruh aspek kehidupan. Diantaranya adalah 
aspek berkomunikasi, berbelanja, dan juga berdagang. perubahan aspek tersebut membuat banyak 
perusahaan mengubah proses jual beli yang dulunya dilakukan secara langsung menjadi berbasis digital 
atau disebut dengan e-commerce. Sebuah survei yang dilakukan oleh Asosiasi Pengusaha Jasa Internet 
(APJII) pada tahun 2023 menemukan bahwa jumlah pengguna internet di Indonesia mencapai 213 juta 
pada Januari 2023, naik 5,44% dari 202 juta pada tahun sebelumnya. Ini menunjukkan bahwa telepon 
genggam dan akses internet digunakan oleh sebagian besar penduduk Indonesia sebesar 98,3% (APPJII, 
2023) . Salah satunya e-commerce saat ini yaitu Tokopedia. 

Tokopedia merupakan salah satu platform marketplace terbesar di Indonesia. Tokopedia berhasil 
menjadi salah satu perusahaan internet indonesia dengan pertumbuhan yang pesat. Tokopedia adalah 
perusahaan internet yang memungkinkan setiap individu dan pemilik bisnis di Indonesia untuk 
mengembangkan dan mengelola bisnis online mereka secara mudah dan gratis, sekaligus memungkinkan 
pengalaman berbelanja online yang lebih aman dan nyaman. Tokopedia percaya bahwa marketplace 
adalah bisnis model paling indah di dunia, karena kesuksesan sebuah marketplace hanya dapat diraih 
dengan membuat orang lain menjadi lebih sukses. Aplikasi Tokopedia terdapat dalam situs Google Play 
merupakan layanan digital yang lahir dari Google, didalamnya mencakup toko maupun media yang 
digunakan dalam pemasaran produk-produk seperti aplikasi, game, musik, dan lain sebagainya. Dalam 
google play sendiri terdapat fitur ulasan (review) dari pengguna. Hal tersebut dapat dimanfaatkan oleh 
Tokopedia sebagai tolak ukur terhadap efektif dan efisien dalam menemukan informasi terhadap suatu 
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produk. Ulasan biasanya berisi kritik positif dan negatif yang ditulis oleh pengguna secara tidak langsung 
baik jumlah kecil atau besar, yang berpotensi berdampak pada calon pelanggan. Dibutuhkan metode 
untuk menyortir data ulasan secara cepat dan mengklasifikasinya dalam kategori positif dan negatif 
karena menyortirnya secara manual memakan waktu yang lama. 

Salah satu cabang pemrosesan bahasa alami (NLP) adalah analisis sentimen, yang bertanggung 
jawab untuk membangun sistem yang dapat mengenali dan mengekstraksi pendapat dari teks. Saat ini, 
sebagian besar informasi teks dapat ditemukan di internet dalam bentuk forum, blog, media sosial, dan 
situs web yang berisi review. Analisis Sentimen dapat digunakan untuk mengubah informasi yang tidak 
terstruktur menjadi data yang lebih terstruktur (Darwis et al., n.d.) 

Naïve Bayes Classifier adalah salah satu metode pembelajaran text mining untuk analisis 
sentimen yang dianggap lebih baik daripada metode klasifikasi lainnya dalam hal akurasi dan komputasi 
(Apriani et al., 2019). Algoritma Naïve Bayes Classifier dapat digunakan untuk memprediksi suatu nilai 
dari variabel dalam data testing (Berliana et al., 2018). Keuntungan penggunaan metode ini adalah bahwa 
itu hanya membutuhkan jumlah data pelatihan yang kecil untuk menentukan perkiraan parameter yang 
dibutuhkan dalam proses pengklasifikasian. Karena yang dianggap sebagai variabel independen, hanya 
varians dari suatu variabel dalam kelas yang diperlukan untuk untuk menentukan klasifikasi, bukan 
varians dari matriks kovarians secara keseluruhan (Mochammad Haldi Widianto, n.d.). 

Penelitian ini menawarkan solusi untuk menghitung persentase  komentar dan respons pengguna 
aplikasi berdasarkan ulasan yang diberikan pengguna atau pelanggan pada aplikasi Tokopedia di Google 

Play Store. Komentar  dan respons ini akan membantu perusahaan meningkatkan layanan, kualitas 
produk dan juga perusahaan. Penelitian ini bermanfaat bagi manajemen Tokopedia agar tetap konsisten 
dalam pelayanan pada pelanggan untuk mempertahankan tingkat kepercayaan pelanggan, yang pada 
gilirannya dapat menghasilkan peningkatan keuntungan sesuai dengan tujuan yang ditetapkan. 

2. Metode 

2.1 Sumber Data 
Data ulasan aplikasi Tokopedia diambil dari google play store dengan alamat URL: 
https://play.google.com/store/apps/details?id=com.tokopedia.tkpd&hl=en . Data ulasan dari pengguna 
aplikasi Tokopedia diambil dalam bentuk dokumen dengan format csv sebanyak 2000 ulasan yang 
diurutkan berdasarkan the most relevant. Data berisi ID pengguna, username dari pengguna, tanggal 
ulasan tersebut diunggah, content atau usulan yang diberikan pengguna, dan score yang merupakan nilai 
bintang diberikan oleh pengguna.  
 
2.2 Pelabelan Data 
Data yang diperoleh kemudian diproses dengan pemberian label pada setiap data atau ulasan. Label yang 
digunakan adalah positif dan negatif yang mengacu pada score yang diberikan oleh para pengguna. Nilai 
score yang kurang dari 3 (1 dan 2) akan diberi label negatif dan nilai score yang lebih dari 3 (4 dan 5) 
akan diberi label positif. Nilai score yang bernilai 3 dianggap netral sehingga tidak dijadikan sebagai 
bahan pertimbangan. Ulasan dikatakan positif apabila ulasan berisi tentang pengalaman pemakaian 
aplikasi Tokopedia yang menyenangkan pengguna, mempermudah transaksi, dan memuaskan pengguna. 
Ulasan dikatakan negatif apabila berisikan keluhan dan kekecewaan para pengguna dan juga problem 
pada aplikasi. 
 
2.3 Naive Bayes 
Metode yang akan digunakan dalam pengeksekusian data diatas adalah dengan menggunakan metode 
yang bernama Naïve Bayes. Klasifikasi Naïve Bayes adalah metode klasifikasi data berdasarkan 
probabilitas yang mungkin terjadi di masa yang akan datang. Metode ini merupakan pendekatan statistik 
untuk melakukan inferensi induksi pada persoalan klasifikasi (Larone,2001). Dengan penggunaan metode 
tersebut, perusahaan dapat memprediksi sentiment ulasan yang akan ada di masa depan. Adapun Teorema 
Naive Bayes sebagai berikut: 
 𝑃(𝐴|𝐵) = 𝑃(𝐵|𝐴) ∙ 𝑃(𝐴)𝑃(𝐵)  

Keterangan: 

https://play.google.com/store/apps/details?id=com.tokopedia.tkpd&hl=en
https://play.google.com/store/apps/details?id=com.tokopedia.tkpd&hl=en
https://play.google.com/store/apps/details?id=com.tokopedia.tkpd&hl=en
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𝐴, 𝐵 = event 𝑃(𝐴|𝐵) = probability of A given B is true 𝑃(𝐵|𝐴) = probability of B given A is true 𝑃(𝐴), 𝑃(𝐵) = the independent probabilities of A and B 

 Naïve Bayes Classifer merupakan salah satu algoritma yang sederhana namun memiliki 

kemampuan dan akurasi yang tinggi dan termasuk dalam metode machine learning (Gumilang, 2018). 

Metode pengklasifikasian yang menggunakan probabilitas dan statistik diusulkan oleh ilmuwan Inggris 

Thomas Bayes. Teorema Bayes adalah prediksi peluang di masa depan berdasarkan pengalaman masa 

lalu. Salah satu ciri utama klasifikator Dr. Naive Bayes ini adalah keyakinan yang sangat kuat (naif) 

bahwa setiap kondisi atau kejadian independent (Rohith Gandhi, 2018). Keuntungan penggunaan metode 

ini adalah bahwa itu hanya membutuhkan jumlah data pelatihan yang kecil untuk menentukan perkiraan 

parameter yang dibutuhkan dalam proses pengklasifikasian. Karena yang dianggap sebagai variabel 

independen, hanya varians dari suatu variabel dalam kelas yang diperlukan untuk untuk menentukan 

klasifikasi, bukan varians dari matriks kovarians secara keseluruhan (Mochammad Haldi Widianto, n.d.). 

 

Gambar 1. Alur Penelitian 

3. Pembahasan 
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3.1 Pengambilan Data 
Data ulasan aplikasi Tokopedia diambil dari google play store dengan alamat URL: 
https://play.google.com/store/apps/details?id=com.tokopedia.tkpd&hl=en. (Tokopedia – Android Apps on 
Google Play, 2014). Data tersebut dilakukan scraping data. Scraping data adalah proses mengumpulkan 
maupun penyortiran ulasan agar mempermudah dalam memperoleh informasi dari data yang berjumlah 
sangat banyak. Data ulasan dari penggunaan Tokopedia diambil dalam bentuk dokumen dengan format 
csv sebanyak 2000 ulasan yang diurutkan berdasarkan the most relevant. Data yang diperoleh ini diambil 
atribut nama (username), at, content (ulasan), dan score. Kemudian data ulasan yang memiliki score 3 
bintang dihilangkan untuk menghindari penilaian bias (netral), sehingga tersisa 1819 data ulasan. Data 
ulasan dengan score 1 dan 2 diberikan label  “NEGATIF”, sedangkan data dengan score 4 dan 5 diberikan 
label “POSITIF”. Selanjutnya data disimpan dalam format csv, pada penelitian ini diberi nama 
“data_tokped1.csv”. 
 
3.2 Exploring dan Preparing Data 
Exploring dan preparing data dilakukan untuk menganalisis data awal agar dapat memahami isi dan 
karakteristik data. Setelah mengimport data “data_tokped1.csv” dengan perintah read.csv, selanjutnya 
dihitung jumlah ulasan yang bernilai “POSITIF” dan “NEGATIF”. 

 
Diperoleh hasil run terdapat ulasan bernilai “POSITIF sebanyak 338 dan ulasan bernilai “NEGATIF” 
sebanyak 1481. Kemudian dilanjutkan langkah membuat corpus dari kalimat ulasan dan membuat 
document-term spare matrix dari corpus tersebut dengan perintah berikut. 

 
Langkah selanjutnya yaitu memisahkan data training dan data testing, pembagian data training dan 
testing sebesar 80% untuk data training dan sisanya data testing. Dimana data ke-1 sampai ke-1456 
merupakan data training dan data ke -1457 sampai ke-1819 merupakan data testing yang digunakan 
untuk menguji performa model yang sudah dilatih. 

 
Lalu diperiksa perbandingan dari data bernilai “POSITIF” dan “NEGATIF” yang diperoleh berdasarkan 
pada data testing dan data training yang telah dipisahkan. 

 
Dari hasil run perintah di atas diperoleh perbandingan ulasan bernilai “POSITIF” dan “NEGATIF” pada 
data training adalah 0,206044 banding 0,793956, sedangkan pada testing adalah 0,1046832 banding 0,8953168. Perbandingan yang diperoleh tidak sama, sehingga perlu menggunakan sampling. 

https://play.google.com/store/apps/details?id=com.tokopedia.tkpd&hl=en
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Dari sampling diperoleh perbandingan ulasan bernilai “POSITIF” dan “NEGATIF” pada data training 
menjadi  0,1799451 dibanding 0,8200549, sedangkan pada testing menjadi 0,2093664 banding 0,7906336 Selanjutnya dibuat corpus dari data training dan data tersebut. Untuk melihat kata yang 
sering muncul pada ulasan bernilai “POSITIF” dan “NEGATIF” divisualisasikan dengan word cloud. 

 
Berikut adalah hasil word cloud: 

 

Gambar 2. (a) Word Cloud Sentimen Positif; (b) Word Cloud Sentimen Negatif 

 
Langkah selanjutnya yaitu membuat document-term spare matrix (DTM) dari data training dan data 

testing. 
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Untuk melihat document-term matrix dari data training menggunkan perintah train_dtm dan diperoleh 
hasil sebagai berikut. 

 
Sedangkan untuk melihat document-term matrix data testing menggunkan perintah test_dtm dan 
diperoleh hasil seperti di bawah berikut. 

 
Karena jumlah data tidak terlalu besar, maka spare terms tidak dihapus. Buat fungsi untuk mengkonversi 
counts ke factor. 

 
Dilanjutkan dengan mengaplikasikan fungsi ini ke kolom data training maupun data testing. 

 
 
3.3 Training data pada Naive Bayes 
Dilakukan klasifikasi Naive Bayes menggunakan fungsi naiveBayes() pada data tarining. 

 
 
3.4 Evaluasi Model 
Evaluasi model dilakukan untuk melihat seberapa akurat dari hasil prediksi yang dilakukan menggunakan 
data training. 

 
Dibuat tabel untuk menunjukkan perbandingan data prediksi dan data aktual. 
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Berikut tabel yang dihasilkan 

 

Kemudian hasil evaluasi divisualisasikan dalam bentuk confusion matrix 

 

Berikut confusion matrix yang terbentuk 

 

Dari confusion matrix di atas dapat dilihat bahwa tingkat akurasi dari hasil prediksi menggunakan Naïve 

Bayes pada makalah ini sebesar 82,97% dengan positive class NEGATIF. 
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4. Kesimpulan 

Perkembangan teknologi yang semakin maju membawa perubahan dalam berbelanja. Tokopedia salah 
satu aplikasi e-commerce yang ada di Indonesia.  Untuk mengetahui bagaimana sentiment atau pendapat 
pengguna aplikasi ini dapat digunakan analisis ulasan dengan Naive Bayes. Langkah-langkah yang 
digunakan antara lain pengambilan data, exploring and preparing the data, training a model on the data, 
dan evaluating model performance. Pembagian data set menjadi data training dan data testing dapat 
mempengaruhi kinerja sistem dalam mengklasifikasi data, namun karena pada penelitian ini pembagian 
dilakukan dengan sistem dimana kemungkinan data training setiap kelas tidak seimbang sehingga 
mempengaruhi kinerja sistem yang dapat dilihat pada hasil akurasi pada skenario pembagian data 

training dan data testing dengan presentase yang berbeda. Jika dilihat dari hasil akurasi, pembagian 
dataset yang dapat menghasilkan akurasi tinggi adalah data training sebesar 80% dan data training 
sebesar 20%. Berdasarkan hasil analisis diperoleh hasil tingkat keakurasian dalam analisis sentimen data 
dari aplikasi Tokopedia di Google Play Store dengan menggunakan metode Naïve Bayes Classifer adalah 
sebesar 82,97% sebanyak 338 ulasan bernilai “POSITIF” dan 1481 ulasan bernilai “NEGATIF”. 
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