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Dunia kecantikan mengalami kemajuan yang sangat pesat. Tidak hanya 

berfokus pada make up, tetapi sudah berkembang pada produk untuk 

perawatan kulit wajah dan perawatan bibir. Bibir merupakan fitur utama 

wajah bagian bawah yang sangat mudah dipengaruhi oleh kondisi udara 

dan cuaca sehingga mengakibatkan kerusakan bibir. Untuk menjaga 

kesehatan bibir, diperlukan pelembab bibir. Skintific, salah satu merk 

produk perawatan kulit yang terkenal dengan tagline Repair Your Skin 

Barrier, baru saja mengeluarkan produk perawatan bibir yang diberi nama 

Skintific Peptide Nourishing Lip Serum. Sebagai produk baru, tentunya 

Skintific sebagai pemilik merk, membutuhkan ulasan dari pelanggan guna 

mengetahui respon pelanggan terhadap produknya. Salah satu metode 

untuk menganalisa ulasan pelanggan adalah dengan Analisa sentimen. 

SVM (Support Vector Machine) merupakan algoritma yang sering 

digunakan dalam Analisa sentimen. Terbukti penerapan SVM (Support 

Vector Machine) kali ini mendapatkan akurasi sebesar 98%, sedangkan 

untuk precision, recall, dan F1 score masing-masing adalah 97%, 98%, 

dan 97%. Selain itu, terdapat sentimen negatif terhadap Skintific Peptide 

Nourishing Lip Serum yang dapat menjadi masukan bagi  Skintific untuk 

memperbaiki layanan dan kualitas produknya. 

 

ABSTRACT  

 

The beauty world is developing very rapidly. Not only focusing on make-

up, but has also developed into products for facial skin care and lip care. 

Lips are the main feature of the lower that are very easily affected by air 

and weather conditions, resulting in lip damage.. To maintain healthy lips, 

lip moisturizer is needed. Skintific, one of the famous skin care product 

brands with the tagline Repair Your Skin Barrier, has just released a lip 

care product called Skintific Peptide Nourishing Lip Serum. As a new 

product, of course Skintific as the brand owner, needs reviews from 

customers to find out customer responses to its products. One method for 

analyzing customer reviews is by Sentiment Analysis. SVM (Support 

Vector Machine) is an algorithm that frequently used in sentiment 

analysis. It is proven that the application of SVM (Support Vector 

Machine) this time gets an accuracy of 98%, while for precision, recall, 

and F1 score are 97%, 98%, and 97% respectively. In addition, there is a 

negative sentiment towards Skintific Peptide Nourishing Lip Serum which 

can be an input for Skintific to improve its services and product quality. 
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Pendahuluan 
Dunia kecantikan mengalami kemajuan yang sangat pesat. Industri kecantikan yang mulanya berfokus pada 

make up kini berkembang dengan menciptakan produk-produk yang berfungsi untuk merawat kesehatan kulit 

(Fadiyah Arsya et al., 2024). Pandangan Masyarakat mengenai perawatan kulit berubah dari hal yang mewah 

menjadi sebuah kebutuhan dasar (Wifka Rahma Syauki et al., 2024).  

Bibir merupakan bagian wajah yang sangat berpengaruh pada persepsi estetika wajah Wanita. Kondisi 

lingkungan, seperti matahari ataupun udara dingin, dapat mempengaruhi kondisi kesehatan bibir (Hidayah & 

Erwiyani, 2022), sehingga menimbulkan masalah seperti bengkak, kering, pecah-pecah, dan warnaya menjadi 

lebih gelap. Untuk itu diperlukan produk yang dapat merawat dan memperbaiki kerusakan bibir sehingga bibir 

menjadi lebih sehat. Produk perawatan bibir dikenal dengan sebutan pelembab bibir. Pelembab bibir adalah 

produk yang diaplikasikan pada bibir yang membentuk layer pada bagian luar bibir guna memberikan 

perlindungan pengaruh luar sehingga kelembaban bibir tetap terjaga (Dominica et al., 2023). 

Skintific, brand kecatikan dari Kanada yang mulai dikenal di Indonesia pada bulan Agustus 2021 (Atala et 

al., 2024). Brand ini cukup diminati Masyarakat. Terbukti setiap meluncurkan produk baru selalu mendapat 

respon positif dari Masyarakat dan dikenal dengan fokusnya pada perlindungan skin barrier wajah (Maia et 

al., 2024). Saat ini Skintific mengembangkan produknya dengan menciptakan produk perawatan bibir, yang 

diberi nama Skintific Peptide Brightening Lip Serum.  

Skintific Peptide Brightening Lip Serum merupakan produk baru, sehingga tentunya Skintific ingin 

mengetauhui bagaimana respon pelanggan terhadap produknya. Respon pelanggan terhadap suatu produk, 

seringkali disampaikan melalui ulasan di E-commerce. Ulasan produk merupakan merupakan pendapat dari 

pelanggan yang disampaikan melalui media sosial berdasarkan pengalaman pribadi pelanggan (Muzaki et al., 

2024). Ulasan pelanggan sangat penting bagi pemilik merk maupun pelanggan karena mencakup berbagai 

aspek seperti harga produk, kualitas produk, maupun tampilan produk baik berupa ulasan negatif, netral, 

maupun positif (Daza et al., 2024). 

Untuk dapat menganalisis ulasan produk maka diperlukan analisis sentimen yang mengidentifikasi 

bagaimana sentimen disampaikan dalam bentuk text sehingga dapat dikategorikan dalam polaritas (Ismet et 

al., 2022). Analisis sentimen merupakan proses mengekstrak ulasan pelanggan terhadap produk yang dibeli 

dan menganalisis apakah ulasan tersebut berisi sentimen positif, sentimen netral, ataupun sentimen negatif 

(Rivaldi et al., 2024). 

SVM (Support Vector Machine) diakui sebagai algoritma yang mampu melakukan pelatihan secara cepat 

serta dapat mengatasi kesulitan dalam keraguan. Dikenal sebagai teknik seleksi yang dapat menghasilkan 

akurasi tinggi dalam klasifikasi, SVM (Support Vector Machine) dianggap sangat tepat dalam proses klasifikasi 

karena algoritma ini mampu mengatasi masalah dimensi dan tidak tergantung pada banyaknya atribut (Septhya 

et al., 2023). 

Perbedaan penelitian ini dari penelitian sebelumnya adalah penelitian ini menggunakan data ulasan dari 

official store Skintific pada platform E-commerce Tokopedia dengan produk Peptide Brightening Lip Serum. 

Sehingga dapat dipastikan bahwa ulasan disampaikan pada produk asli dari pemilik merk yang bersangkutan. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana respon pembeli terhadap Peptide Brightening Lip 

Serum berdasarkan ulasan yang dituliskan oleh pembeli. Ulasan pembeli memiliki peran yang sangat penting 

untuk mempengaruhi pembeli berikutnya sehingga mereka memutuskan untuk membeli sebuah produk(Munaf 

et al., 2025). Ulasan produk memberikan informasi terkait produk berdasarkan pengalaman yang dirasakan 

langsung oleh pembeli (Setyawan et al., 2024). Dengan adanya penelitian ini, diharapkan memberikan 

informasi bagi calon pembeli serta masukan bagi pemilik merek. 

 

Metode Penelitian 
Dalam proses analisa sentimen ini menerapakan algoritma SVM (Support Vector Machine). Dikenal 

memiliki performa yang tinggi di bidang klasifikasi text dan analisa sentimen, menjadikan SVM sebagai salah 

satu algoritma machine learning yang handal (Kristiyanti & Hardani, 2023). Dengan pemilihan algoritma yang 

tepat, maka akan dihasilkan model klasifikasi dengan akurasi tinggi yang dapat memberikan hasil Analisa yang 

dapat membantu calon pembeli dalam mengambil keputusan, ataupun pemilik merk untuk megevaluasi 

produknya. 

Adapun tahapan kegiatan yang dilakukan ini antara lain, mengumpulkan data, selanjutnya dilakukan pra-

pemrosesan data, pemberian label, pembentukan model klasifikasi sentimen, dan evaluasi model. Secara lebih 

jelas, urutan kegiatan pada penelitian ini ditunjukkan pada gambar 1 dibawah ini. 
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Gambar 1. Metode Penelitian 

 

1. Pengumpulan Data 

Data set penelitian ini menggunakan kumpulan ulasan yang diperoleh dari official store skintific di 

Tokopedia dengan menggunakan google scraper. Dari proses scrapping data, diperoleh sebanyak 877 data 

yang disimpan dalam format file excel. 

 

 
Gambar 2. Hasil Penggumpulan Data Ulasan Dengan Menggunakan Google Scrapper 
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Gambar 3. Distribusi Data Berdasarkan Rating 

 

2. Pra-Pemrosesan Data 

Data set yang dikumpulkan tidak langsung dapat digunakan untuk proses klasifikasi. Beberapa hal yang 

tidak diperlukan dan dapat mengurangi kualitas data set, perlu dibersihkan. Aktifitas pra-pemrosesan data 

yang diterapkan antara lain, penanganan data hilang, menghapus informasi data yang tidak dibutuhkan, 

menghapus tanda baca dan emoticon, dan transformasi data. 

a. Penanganan data hilang 

 
Gambar 4. Indentifikasi Missing Value 

 

Dari hasil pengecekan, terdapat 30 baris yang kosong pada data ulasan. Hal ini sering terjadi Ketika 

pembeli hanya memberikan taring, tanpa menuliskan ulasan. Karena data ulasan adalah bagian utama 

dalam penelitian ini, maka 30 data kosong tadi dihapus dari data set. 



 

 

 

 

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

https://jurnal.bsi.ac.id/index.php/jais  118 

 

 
 

 
Gambar 5. Proses Penghapusan Missing Value 

 

b. Menghapus informasi data yang tidak dibutuhkan 

Hasil sraping diperoleh data set yang terdiri dari 5 kolom yaitu web-scraper-order, web-scraper-start-

url, rating, ulasan, like. Pada tahap ini, dihapus kolom web-scraper-order dan web-scraper-start-url.  

 
Gambar 6. Hasil Penghapusan Kolom Yang Tidak Dibutuhkan 

 
c. Menghapus tanda baca dan emoticon 

Dalam sebuah ulasan terkadang tidak hanya berisi text, tetapi juga emoticon serta tanda baca. Emoticon 

dan tanda baca akan mengganggu proses klasifikasi, sehingga perlu dihilangkan 

 

 
Gambar 7. Data ulasan sebelum penghapusan tanda baca dan emoticon 
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Gambar 8. Data ulasan setelah penghapusan tanda baca dan emoticon 

 
d. Transformasi Data 

Tahap ini mengubah data text pada kolom rating dan kolom like menjadi integer. Hal ini dilakukan 

dengan menghapus kata “Bintang” pada kolom rating dan kata “orang terbantu” pada kolom like juga 

akan dihapus. Sedangkan kata “Membantu” pada kolom like, akan diganti menjadi 0. Selanjutnya 

mengubah tipe data dari kedua kolom tersebut dari text menjadi angka. 

 

 
Gambar 9. Data ulasan setelah transformasi data 

 
3. Pelabelan 

Algoritma yang digunakan pada penelitian ini adalah metode SVM (Support Vector Machine) dimana 

algoritma ini merupakan algoritma klasifikasi pembelajaran yang diawasi sehingga membutuhkan label 

sebagai target. Sehingga perlu ditambahkan kolom label pada setiap baris pada dataset ini. Pelabelan pada data 

menggunakan kolom rating sebagai acuan, dimana label negatif digunakan untuk rating 1 dan 2, rating 3 diberi 

label netral, sedangkan rating 4 dan 5 dilabeli positif. 

 

 
Gambar 10. Proses Pelabelan 

 

 
 

Gambar 11. Contoh Sentimen Dengan Label Positif 
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Gambar 12. Contoh Sentimen Dengan Label Netral 

 

 
Gambar 13. Contoh Sentimen Dengan Label Negatif 

 

4. Klasifikasi Sentimen 

Tahap berikutnya adalah pembuatan model dengan menerapkan algoritma SVM (Support Vector Machine). 

Selain digunakan dalam klasifikasi text, SVM (Support Vector Machine) juga sering diterapkan dalam kasus 

regresi ataupun untuk deteksi outlier (Widhiyanta et al., 2025). Sering kali disandingkan dengan algoritma 

klasifikasi lain seperti Naïve Bayes, LSTM, ataupun Decision Tree, SVM (Support Vector Machine) cenderung 

menghasilkan akurasi yang lebih tinggi (Akbar Maulana et al., 2024) (Khatib Sulaiman et al., 2023). 

5. Evaluasi Model 

Evaluasi model dilakukan dengan menggunakan model akurasi dan matrik evaluasi guna mengetahui 

tingkat akurasi model yang dibuat serta memberikan visualisasi hasil prediksi. 

 

Hasil dan Pembahasan 
Seluruh proses pengolahan data pada penilitian ini, mulai dari pembacaan data, tahap preprocessing, 

pelabelan, penerapan algoritma SVM (Support Vector Machine), sampai dengan evaluasi model, menggunakan 

bahasa pemrograman Python dengan editor Google Colab. 

Data set diperoleh dari ulasan yang ada di official store skintific di Tokopedia yang diambil dengan 

menggunakan google scraper pada tanggal 26 Mei 2025. Dari hasil scraping data, diperoleh 877 data ulasan. 

Pada data tersebut, terdapat data ulasan dengan rating bintang 1 – 5, dengan masing-masing berjumlah 21, 2, 

6, 42 dan 806.  

 

Penerapan Algoritma SVM (Support Vector Machine) 

Setelah dilakukan prapemrosesan data, dilakukan pemodelan dengan algoritma SVM. Adapun tahapan 

yang dilakukan dalam penerapan algoritma SVM (Support Vector Machine) di python, antara lain: 

1. Menentukan Kolom Data dan Kolom Target 

Dari hasil akhir prapemrosesan data, terdapat 4 kolom yaitu rating, ulasan, like, dan label_sentimen. Model 

SVM yang digunakan untuk mengklasifikasi sebuah ulasan apakah masuk kategori positif, netral, atau 

negatif. Maka kolom ulasan akan digunakan sebagai kolom data dan kolom label sentimen sebagai kolom 

target. 

 
Gambar 14. Penentuan Kolom Data dan Kolom Target 

 

 

 

 



 

 

 

 

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

https://jurnal.bsi.ac.id/index.php/jais  121 

 

 
 

2. Membagi Data Training dan Data Testing 

Pada proses pemodelan, data dibagi data training dan data testing. Dimana 70% sebagai data training 

sedangkan 30% data sebagai data testing. 

 
Gambar 15. Proses Pembagian Data Training dan Data Testing 

 

3. Implementasi Algoritma SVM (Support Vector Machine) 

 
Gambar 16. Implementasi Algoritma SVM(Support Vector Machine) 

 

Evaluasi 

Evaluasi dilakukan dengan menghitung akurasi dan divisualiasi dalam bentuk confusion matrix. Hasil 

evaluasi dan pengujian terhadap model yang dibuat, menunjukkan bahwa SVM menunjukkan performa yang 

baik. Gambar 1.2 berikut merupakan visualisasi hasil evaluasi. 
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Gambar 2. Hasil Perhitungan Akurasi dan Confusion Matrix 

 

Dari gambar diatas, menunjukkan bahwa model yang dibuat memperoleh akurasi sebesar 98%. Sedangkan 

nilai precision, nilai recall, dan F1 score adalah 97%, 98%, dan 97%. Dari hasil tersebut, menunjukkan bahwa 

model sangat akurat dalam mengklasifikasikan ulasan positif. 

 

Kesimpulan 
Jumlah data ulasan pada penelitian ini didominasi ulasan positif, yang artinya para pelanggan yang merasa 

senang dengan produk yang ditawarkan. Ulasan tersebut menjadi masukan yang baik bagi pemilik merk. 

Namun ada baiknya pemilik merk tetap memperhatikan ulasan lain yang bersifat netral maupun negatif. 

Walaupun jumlahnya jauh lebih sedikit dibanding ulasan positif, hal tersebut bisa menjadi masukan bagi 

pemilik merk untuk meningkatkan kualitas produknya.  

Ulasan seperti bibir gak ada perubahan; barangnya gak bisa di pump; wanginya terlalu strong, terus terlalu 

lengket; barangnya ga bisa dipakai, karena ga keluar pas di pencet; pelayanan ga profesional, barang di batalin 

tetep aja di proses, buang-buang waktu; barang salah kirim; udah complain chat seller, di suruh chat CS nya. 

Dari CS disuruh ke marketplace nya. Ga tau harus gimana lagi; bisa menjadi referensi bagi pemilih produk 

untuk meningkatkan kualitas produk dan kualitas layanan. 

SVM sebagai algoritma klasifikasi text dan Analisa sentimen, terbukti memiliki kinerja yang baik. Terbukti 

dengan hasil akurasi yang tinggi, yang mengindikasikan bahwa SVM mampu mengklasifikasi dan 

memprediksi ulasan dengan ketepatan yang baik. Hal ini semakin mengukuhkan SVM sebagai salah satu 

metode klasifikasi text terbaik, seperti yang dibuktikan pada penelitian terdahulu. 

Walaupun penelitian ini menghasilkan akurasi tinggi, namun ada baiknya untuk kedepannya dilakukan 

penelitian lebih lanjut. Mengingat produk yang dibahas merupakan produk baru sehingga belum terlalu banyak 

yang menggunakan dan ulasan masih juga masih terbatas dengan ditribusi yang kurang merata. Untuk 

selanjutnya, penelitian dapat dikembangkan lebih lanjut dengan menerapkan metode lain guna mendapatkan 

insight data yang lebih mendalam ataupun topik diskusi yang lebih beragam. 
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