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Perkembangan teknologi informasi yang semakin cepat membawa dampak 

signifikan pada berbagai sektor bisnis, termaksud di dalamnya adalah jasa 

ekspedisi. Salah satu cara untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan 

terhadap layanan adalah dengan melakukan analisis sentimen. Penelitian ini 

bertujuan melakukan analisis sentimen pelanggan pada jasa ekspedisi PT. 

MSJU dengan proses mengklasifikasikan pendapat, sentimen, evaluasi, dan 

emosi menjadi sentimen positif atau negatif menggunakan algoritma naive 

bayes. Data yang digunakan untuk analisis dari google review yang diunduh 

menggunakan instan data scrapper. Tahapan dari analisis sentimen ini 

berisikan yaitu pengumpulan data, pre-processing, pelabelan sentimen, dan 

pengklasifikasikan data menggunakan algoritma naive bayes. Algoritma 

naive bayes memiliki tingkat akurasi yang tinggi. Hasil pengumpulan data 

dalam kurun waktu 4 - 15 Desember 2024 dengan hasil sebanyak 500 

ulasan. Hasil penelitian yang dilakukan dengan algoritma naive bayes 

didapatkan hasil accuracy sebesar 78.60%. Pada proses evaluasi sentimen 

positif didapatkan nilai precision mencapai 78,47% dengan recall sebesar 

100%, sementara untuk sentimen negatif mendapatkan nilai precision 100% 

dengan recall sebesar 2,73%. dengan hasil ini bahwa model peneliti 

memiliki performa yang sangat baik. 

 
ABSTRACT  

 

The rapid development of information technology has a significant impact 

on various business sectors, including expedition services. One way to find 

out the level of customer satisfaction with a service is to conduct a sentiment 

analysis. This research aims to analyse customer sentiment in PT. MSJU 

with the process of classifying opinions, sentiments, evaluations, and 

emotions into positive or negative sentiments using a naïve Bayes algorithm. 

The data used for analysis from Google reviews is downloaded using Instant 

Data Scrapper. The stages of sentiment analysis contain data collection, 

pre-processing, sentiment labeling, and data classification using a naïve 

Bayes algorithm. Naive Bayes algorithms have a high degree of accuracy. 

The results of data collection were collected in the period of 4 - 15 

December 2024 with the results of 500 reviews. The results of the research 

conducted with the naïve Bayes algorithm obtained an accuracy of 78.60%. 

In the positive sentiment evaluation process, a precision value of 78.47% 

was obtained with a recall of 100%, while for negative sentiment, a 

precision value of 100% was obtained with a recall of 2.73%. With these 

results, the research model has excellent performance. 
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Pendahuluan 
Dalam era digital saat ini, perusahaan jasa ekspedisi sangat bergantung pada reputasi daring untuk 

menarik dan mempertahankan kepercayaan pelanggan. Salah satu indikator reputasi tersebut adalah ulasan atau 

review pengguna yang tersebar di berbagai platform, termasuk Google Review. Melalui ulasan ini, pelanggan 

secara terbuka menyampaikan pengalaman mereka terhadap layanan yang diberikan oleh suatu perusahaan. 

Informasi ini sangat berharga bagi perusahaan karena mencerminkan tingkat kepuasan pelanggan serta menjadi 

dasar evaluasi dan peningkatan kualitas layanan. Oleh karena itu, analisis terhadap sentimen dalam ulasan 

pengguna sangat penting untuk menilai kualitas aplikasi dan mendapatkan wawasan mengenai kepuasan serta 

masalah yang dihadapi oleh pengguna(Nurwanda et al., 2024). Analisis sentimen adalah metode 

mengumpulkan komentar dan rasionalisasi orang lain mengenai topik tertentu, seperti suatu aplikasi jasa 

layanan ekspedisi (Fazrian et al., 2024). 

PT. Muna Safira Jaya Utama, sebagai salah satu penyedia jasa layanan ekspedisi di Indonesia, juga 

mendapatkan banyak ulasan dari pelanggannya di platform Google Review. Namun, ulasan tersebut bersifat 

tidak terstruktur dan tersebar dalam bentuk teks bebas, sehingga menyulitkan pihak perusahaan untuk secara 

cepat memahami sentimen pelanggan secara keseluruhan. Oleh karena itu, dibutuhkan sebuah metode analisis 

yang mampu mengklasifikasikan sentimen pelanggan secara otomatis dan efisien. 

Beberapa penelitian sebelumnya telah menerapkan algoritma Naive Bayes dalam klasifikasi sentimen 

pada berbagai domain, seperti review produk, restoran, dan layanan publik. Seperti, penelitian yang dilakukan 

oleh (Syah et al., 2024) menunjukkan bahwa metode Naive Bayes efektif dalam mengklasifikasikan sentimen 

ulasan e-commerce dengan akurasi mencapai 85%. Penelitian lain oleh (Hidayat & Sugiyono, 2023) 

membuktikan keberhasilan Naive Bayes dalam mengolah data teks dari Twitter dalam konteks layanan publik. 

Namun, penelitian mengenai penerapan metode ini khusus pada ulasan layanan ekspedisi, khususnya 

dari platform Google Review, masih terbatas. Hal ini menunjukkan adanya peluang untuk mengeksplorasi dan 

mengembangkan model klasifikasi sentimen dalam konteks yang lebih spesifik.  

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode klasifikasi supervised learning, yaitu 

Naive Bayes Classifier. Data ulasan Google Review dikumpulkan, kemudian dilakukan proses preprocessing 

yaitu tokenisasi, stopword removal, dan stemming. Selanjutnya, data dianalisis dan diklasifikasikan ke dalam 

dua kategori utama yaitu sentimen positif dan negatif. Hasil klasifikasi kemudian divalidasi menggunakan 

metrik evaluasi seperti akurasi, presisi, dan recall.  

Naive Bayes merupakan metode klasik dalam analisis sentimen, kekuatannya terletak pada efisiensi dan 

kemampuannya dalam menangani data teks dalam jumlah besar(Widagdo & Saputro, 2024). Algoritma Naive 

Bayes memiliki tujuan utama yaitu mengklasifikasikan objek ke dalam kategori atau kelas berdasarkan 

sekumpulan karakteristik(Afriansyah et al., 2024). Salah satu penerapan Naive Bayes yang paling umum 

adalah analisis sentimen. Algoritma Naive Bayes digunakan untuk menentukan sentimen (positif, negatif atau 

netral) suatu teks atau dokumen(Darwis et al., 2021). Beberapa penelitian terbaru telah menggabungkan Naive 

Bayes dengan teknik feature selection atau vectorization seperti TF-IDF untuk meningkatkan performa. Selain 

itu, penggunaan data dari Google Review sebagai sumber utama memberikan tantangan dan keunikan 

tersendiri karena teks yang digunakan bersifat lebih bervariasi dan informal dibandingkan platform lainnya 

(A’la, 2025). 

Kebaruan dari penelitian ini terletak pada analisis sentimen dari Google Review yang merupakan 

sumber data real-time dan organik dari pengguna. Objek penelitian yang spesifik dilakukan pada layanan 

ekspedisi PT. Muna Safira Jaya Utama, yang belum banyak dieksplorasi dalam penelitian sebelumnya. 

Kombinasi metode klasik Naive Bayes dengan pendekatan preprocessing berbasis bahasa Indonesia yang 

disesuaikan dengan karakteristik teks ulasan pengguna lokal. 

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini yaitu melakukan analisis sentimen terhadap ulasan 

pengguna layanan ekspedisi PT. Muna Safira Jaya Utama menggunakan data dari Google Review. Menerapkan 

dan menguji algoritma Naive Bayes dalam mengklasifikasikan sentimen ulasan pengguna menjadi kategori 

positif dan negatif. Menyediakan hasil analisis yang dapat digunakan sebagai masukan strategis bagi 

perusahaan dalam meningkatkan kualitas dan kepuasan layanan kepada pelanggan. 

 

Metode Penelitian 
Penelitian ini menggunakan data yang diperoleh dari Google Review dengan menggunakan Google 

Colab dengan web scraping menggunakan bahasa pemrograman python. Data yang diperoleh akan dilakukan 

pengklasifikasian menggunakan nilai sentimen positif dan negatif dengan algoritma Naive Bayes. Gambar 1 

merupakan tahapan penelitian yang dilakukan: 



 

 

 

 

Journal of Accounting Information System, Vol. 05  No. 01 Juni 2025 

https://jurnal.bsi.ac.id/index.php/jais  68 

 

 
 

 
Gambar 1. Metode Penelitian 

 

1. Pengumpulan Data 

Data dikumpulkan sebanyak 500 data dengan secara web scraping dari platform Google Review pada 

halaman bisnis PT. Muna Safira Jaya Utama, yang berisi ulasan pengguna dalam bentuk teks. 

 
Gambar 2. Hasil Pengumpulan Data dengan Scraping Google Review 
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2. Pra-pemrosesan Data (Preprocessing) 

 
Gambar 3. Proses Pre-Processing 

 

Gambar 3 menunjukkan tahapan Pre-Processing sebagai berikut: 

a) Pembersihan teks (cleaning) merupakan proses menghilangkan karakter khusus dan simbol. Proses 

ini bertujuan memudahkan ketika akan menyesuaikan dokumen(Azhari et al., 2025). 

b) Tokenisasi merupakan teknik untuk memecah kalimat menjadi kata per kata atau memotong urutan 

string menjadi potongan kata yang jauh lebih sederhana(Husin, 2023). 

c) Stopword removal merupakan proses dalam menghapus kata-kata yang dianggap tidak penting. 

Proses stopword removal bertujuan untuk menghapus data yang tidak sempurna, data yang 

mengandung kesalahan, dan kata-kata yang tidak relevan(Syuhada et al., 2024). 

d) Stemming merupakan proses untuk mengurangi kata yang berimbuhan menjadi bentuk dasarnya 

dengan menghilangkan imbuhan(Nugraha & Wardani, 2020). Algoritma stemming yang digunakan 

berbeda-beda untuk setiap bahasa, dalam penelitian ini menggunakan algoritma Bahasa Indonesia. 

3. Pelabelan Data 

Pada tahap labeling ini memberikan label pada data yang sudah dikumpulkan. Label pada penelitian ini 

dimaksudkan untuk mengkategorikan data berdasarkan sentimen yang terkandung di komentar. Terdapat 

dua kategori label yang digunakan yaitu label positif untuk data yang mengandung sentimen positif dan 

label yang bersifat negatif unruk data yang mengandung sentimen negatif(Winahyu & Suharjo, 2021). 

4. Modeling 

Penerapan algoritma Naive Bayes sebagai metode klasifikasi(ANWAR, 2024). Dalam hal ini digunakan 

Multinomial Naive Bayes, yang sesuai untuk klasifikasi dokumen teks. 

5. Evaluasi Model 

Model dievaluasi menggunakan metrik performa yaitu akurasi, presisi, recall, F1-Score. 

6. Analisis Hasil 

Interpretasi hasil klasifikasi dan evaluasi dilakukan untuk memahami pola sentimen pelanggan serta 

rekomendasi bagi perusahaan (Rizky et al., 2025). 

 

Hasil dan Pembahasan 
Implementasi Algoritma Naive Bayes 

Tahap implementasi algoritma Naive Bayes dilakukan dengan menggunakan software RapidMiner dengan 

memasukkan data ulasan yang berbentuk file csv, RapidMiner akan mengecek atribut-atribut data kemudian 

mentransformasi data teks, memproses teks sebagai analisis sentimen, kemudian melakukan vaidasi silang 

untuk menilai kinerja model yang digambarkan pada Gambar 4 berikut: 
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Gambar 4. Hasil Klasifikasi Data Ulasan 

 

 Operator yang digunakan dalam pengklasifikasian data ulasan menggunakan read csv untuk membaca 

file csv yang berisi data ulasan, yang selanjutnya akan digunakan dalam alur kerja untuk proses selanjutnya. 

Filter example digunakan untuk memprediksi nilai yang kosong atau yang belum diberi label positif atau 

negatif, filter ini akan memprediksi benar atau salahnya sebuah ulasan. Operator nominal to text digunakan 

untuk mengubah semua atribut nominal menjadi atribut string, dari setiap nominal digunakan untuk nilai string 

dari atribut yang baru. Process document ini untuk memproses data dengan fungsi-fungsi yang digunakan 

dalam membersihkan data ulasan, yang didalamnya yaitu tokenize, transform case, filter stop word, dan filter 

token by length. Union digunakan sebagai penghubung atribut dan jika atribut khusus dari Examplesets tidak 

kompatibel, atribut khusus dari ExampleSets pertama akan disimpan. Replace missing value untuk mengisi 

nilai atribut yang hilang, yang dapat digantikan dengan nilai minimum, maksimum atau rata-rata dari atribut 

tersebut. Apply model merupakan tahap akhir yaitu dengan mendapatkan hasil prediksi pada data yang berisi 

positif atau negatif. 

 

Evaluasi Algoritma Naive Bayes 

 Evaluasi ini dilakukan untuk pengujian algoritma Naive Bayes menggunakan cross validation yang 

berisi nilai accuracy, prcision dan recall yang berupa confusion matrix. Tabel 1 menunjukkan hasil 

performance vector sebagai berikut: 

Tabel 1. Hasil Performance Vector 

Accuracy: 78.60% +/- 0.97% (micro average: 78.60%) 

 true negative true positif class precision 

pred. negative 3 0 100.00% 

pred. positif 107 390 78.47% 

class recall 2.73% 100.00%  
 

 Berdasarkan hasil performance vector, nilai accuracy dari model sebesar 78.60% dengan deviasi 

0,97%. Hal ini menunjukkan bahwa model berhasil mengklasifikasikan 78.60% dari semua ulasan dengan 

benar. Nilai confusion matrix menunjukkan true positif sebanyak 390 ulasan yang diprediksi dengan benar 

sebagai positif sedangkan false positif sebanyak 107 ulasan negatif yang salah diprediksi sebagai positif. False 
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negatif sebanyak 0 ulasan positif yang salah diprediksi sebagai negatid dan true negatif sebanyak 3 ulasan 

negatif yang diprediksi dengan benar sebagai negatif. 

 Nilai precision untuk kelas positif sebanyak 78.47% yang menunjukkan proporsi ulasan positif, nilai 

precision untuk kelas negatif sebanyak 100% yang menunjukkan proporsi ulasan negatif. Nilai recall untuk 

kelas positif sebanyak 100% hal ini menunjukkan ulasan positif berhasil diidentifikasi dengan benar oleh 

model. Nilai recall negatif sebanyak 2,73% hal ini menunjukkan ulasan negatif berhasil diidentifikasi dengan 

benar oleh model. 

 Secara keseluruhan model yang digunakan menunjukkan kinerja yang baik dengan nilai akurasi yang 

tinggi dan metrik precision serta recall seimbang untuk kedua kelas. Hal ini menunjukkan bahwa model yang 

digunakan cukup efektif dalam mengklasifikasikan ulasan pada jasa ekspedisi PT. MSJU sebagai positif dan 

negatif. 

 Hasil klasifikasi analisis sentimen ulasan pelanggan jasa ekspedisi PT.MSJU divisualisasikan dengan 

menggunakan word cloud untuk mengetahui gambaran atau informasi umum mengenai data ulasan pelanggan 

jasa ekspedisi PT.MSJU pada platform google review. Gambar 5 menunjukkan visualisasi kata dari masing-

masing kelas sentiment. 

 

 
Gambar 5. Visualisasi Hasil Wordcloud 

 

 Berdasarkan gambar 5 dapat dilihat bahwa kata “Bagus”, “Terpecaya”, “Pelayanan Ramah”, 

“Pelayananya”, “aman cepat terpecaya” ”pengiriman cepet”, dan lain-lain. Menjadi kata yang paling sering 

muncul yang digunakan untuk ulasan pelanggan jasa ekspedisi PT.MSJU pada penelitian ini. Semakin besar 

ukuran kata dalam wordcloud maka semakin tinggi pula frekuensi kata tersebut. 

 

Kesimpulan 
Dalam penelitian ini menemukan bahwa algoritma Naïve Bayes dapat mengklasifikasikan sentiment 

ulasan pelanggan jasa ekspedisi PT. MSJU pada google review dengan efektif. Hasil dari evaluasi kinerja 

algoritma ini menunjukan akurasi yang memadai dalam mengklasifikasikan ulasan ke dalam positif dan 

negatif. Hasil klasifikasi menggunakan metode naive bayes didapatkan hasil accuracy sebesar 78.60%. Pada 

proses evaluasi sentimen positif didapatkan nilai precision mencapai 78,47% dengan recall sebesar 100%, 

sementara untuk sentimen negatif mendapatkan nilai precision 100 % dengan recall sebesar 2,73%. 

Berdasarkan hasil penelitian ini, beberapa saran yang dapat dilakukan yaitu menerapkan teknik resampling 

dengan menggunakan metode SMOTE atau undersampling untuk mengatasi imbalance dataset, sehingga 

algoritma dapat lebih akurat dalam mengenali sentimen negatif. Eksplorasi algoritma lain yaitu dengan 
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membandingkan Naive Bayes dengan Random Fores, SVM, atau Logistic Regression untuk melihat apakah 

ada peningkatan performa klasifikasi, terutama dalam mengenali ulasan negatif. 
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