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Abstrak— Peningkatan jumlah transaksi pada berbagai platform 

e-commerce mempunyai implikasi terhadap peningkatan 

penggunaan jasa ekspedisi. Salah satu perusahaan jasa ekspedisi 

yang ada di Indonesia yaitu anteraja, dimana perusahaan 

tersebut harus bisa memiliki inovasi untuk mempunyai 

hubungan serta memberikan pelayanan yang terbaik bagi 

penggunanya. Saat ini banyak pengguna layanan anteraja 

mempunyai pendapat yang beragam terhadap layanan mereka 

pada media sosial twitter. Penelitian ini menerapkan teknik 

sentiment analysis untuk membantu mengevaluasi, menganalisis, 

menilai, serta mengetahui sikap masyarakat terhadap pelayanan 

Anteraja. Metode untuk mengkategorikan sentimen yang 

digunakan oleh peneliti yaitu menerapkan algoritma naive bayes 

yang mempunyai akurasi tinggi, serta prosesnya sederhana dan 

cepat. Peneliti juga menggunakan bantuan perangkat lunak 

python untuk proses pengambilan dataset pada twitter serta 

rapidminner studio untuk pengolahan data serta penerapan 

algoritma. Hasil dari proses pengolahan data yang dilakukan 

oleh peneliti didapatkan dari 1180 data, jumlah kategori yang 

paling banyak yaitu kategori sentimen positif sebesar 638 lalu 

kategori sentimen negatif sebesar 493 sedangkan paling sedikit 

yaitu kategori sentimen netral sebanyak 49. Hal ini 

menunjukkan dari 1180 data bahwa banyak masyarakat yang 

menyukai pelayanan yang diberikan oleh jasa ekspedisi 

Anteraja, namun tidak sedikit masyarakat yang masih kurang 

puas terhadap pelayan yang diberikan. Nilai akurasi penerapan 

algoritma naive bayes dalam penelitian ini diperoleh persentase 

sebesar 85.06% yang menunjukkan bahwa data tersebut dapat 

digunakan sebagai dasar bagi perusahaan untuk pertimbangan 

pengambilan keputusan. 

Kata kunci— analisis sentimen, naive bayes, pelayanan,  twitter, 

python, rapidminner studio, anteraja 

 
Abstract— The increase in the number of transactions on various 

e-commerce platforms has implications for increasing the use of 

shipping services. One of the expedition services in Indonesia, 

namely Anteraja, is where the company must be able to have 

innovation to have a relationship and provide the best service for its 

users. Currently, many users of Antheraja services have diverse 

opinions on their services on Twitter. This reseacrh applies 

sentiment analysis techniques to help evaluate, analyze, assess, and 

know people's attitudes towards service delivery. The sentiment 

categori method used by the researcher is using the Naive Bayes 

algorithm which has high accuracy, and the process is simple and 

fast. Researchers also use python software for the dataset retrieval 

process on Twitter and rapidminner studio for data processing and 

implementation algorithm. The results of the data processing were 

obtained 1180 data, the most number of categories was positive at 

638 and negative sentiment at 493 while the least was neutral 

sentiment as much as 49. This shows from 1180 data that many 

people like the services provided by the anteraja expedition service, 

but not a few people are still not satisfied with the service provided. 

The accuracy value of the application of the Naive Bayes algorithm 

in this study obtained a percentage of 85.95% which indicates that 

the data can be used as the basis for companies to make decisions.  

Keywords— sentiment analysis, naive bayes, service, twitter, 

python, rapidminner studio, anteraja   

I. PENDAHULUAN 

Kemajuan teknologi internet sangat membantu 

manusia untuk mendukung kegiatannya sehari-hari [1]. Hal ini 

disebabkan oleh kebutuhan penggunaan teknologi internet 

terus mengalami peningkatan karena dapat digunakan sebagai 

media untuk berkomunikasi serta dapat meningkatkan 

efisiensi kinerja manusia seperti dalam pekerjaan jasa 

ekspedisi [2]. Pada tahun 2019 APJII melakukan survei 

terhadap penggunaan internet di Indonesia dimana hasilnya 

menunjukkan adanya kenaikan sebesar 73%, tentunya hal ini 

akan terus mengalami peningkatan [3]. Peluang tersebut dapat 

dimanfaatkan oleh pelaku bisnis ekspedisi untuk melakukan 

pengembangan terhadap bisnisnya [4]. Salah satu perusahaan 

di Indonesia yang bergerak pada bidang jasa ekspedisi 

pengiriman barang yaitu perusahaan Anteraja [5].  

Persaingan bisnis di zaman industri 4.0 juga terus 

meningkat dan membuat suatu perusahaan ekspedisi harus 

dapat mengikuti arus dari perkembangan teknologi agar 



Jurnal Linguistik Komputasional (JLK), Vol. 5, No. 2, September 2022 

 

 

 

Korespondensi : Firman Noor Hasan 64 

  

bisnisnya dapat terus berkembang [6][7]. Hal terpenting bagi 

sebuah perusahaan ekspedisi yaitu bagaimana perusahaan 

tersebut dapat menjalin hubungan yang baik dengan 

penggunanya [8]. Salah satu caranya yaitu dengan 

memberikan pelayanan yang sangat ramah serta yang terbaik 

kepada pengguna, dimana apabila pengguna merasa puas 

terhadap layanan tersebut maka akan sangat membantu 

perusahaan untuk mencapai target laba secara maksimal [9]. 

Apabila pelayanan yang diberikan kepada pengguna kurang 

baik maka akan menjadi pertimbangan kembali oleh pengguna 

apakah akan menggunakan jasa ekspedisi tersebut atau 

tidaknya [10].  

Suatu perusahaan ekspedisi pasti mempunyai bagian 

custumer service untuk memberikan pelayanan serta 

menerima keluhan ataupun masalah yang dihadapi oleh 

penggunanya dalam menggunakan jasa tersebut [11]. 

Pengguna dapat memberikan bagaimana pendapat mereka 

terhadap penggunaan pelayanan jasa ekspedisi tersebut 

melalui platform sosial media twitter [12]. Sosial media 

twitter yaitu sebuah platform aplikasi yang dapat digunakan 

serta dijadikan sebagai wadah untuk seseorang memberikan 

sebuah penilaian terhadap suatu pelayanan [13]. Perusahaan 

jasa ekspedisi Anteraja juga mempunyai akun official twitter 

@anteraja_id sebagai custumer service yang disediakan oleh 

perusahaan untuk menerima kritik, pendapat, keluhan serta 

saran dari penggunanya. Pendapat yang beragam dari 

pengguna layanan pada suatu perusahaan jasa ekspedisi dapat 

dijadikan sebagai bahan untuk melakukan proses peningkatan 

pelayanan kepada penggunanya [14].  

Semua kritik, pendapat, keluhan serta saran dari 

pengguna layanan jasa pada sosial media twitter dapat di 

kumpulkan menjadi satu yang disebut dengan sentimen [15]. 

Setiap sentimen dapat dikategorikan menjadi kategori 

sentimen positif, kategori sentimen netral, serta kategori 

sentimen negatif yang merupakan representasi dari sudut 

pandang pengguna terhadap layanan yang diberikan oleh 

suatu perusahaan [16].  Kumpulan dari opini tersebut nantinya 

dapat dijadikan sebagai sumber data untuk melakukan proses 

sentiment analysis [17]. Sentiment analysis yaitu teknik yang 

cukup umun digunakan dalam hal yang bersangkutan  untuk 

melakukan perbandingan terhadap suatu sudut pandang, 

penalian, sentimen, sikap serta emosi seseorang terkait topik 

dimana nantinya akan diekspresikan dalam bentuk teks [18].  

Pada kegiatan bisnis proses sentiment analysis dapat 

digunakan oleh perusahaan pelayanan jasa untuk melakukan 

peningkatan layanan[19]. Penerapan algoritma klasifikasi 

naive bayes juga cukup umum digunakan dalam proses 

sentiment analysis karena memiliki kelebihan yang dimana 

algoritma tersebut mempunyai akurasi tinggi, serta prosesnya 

sederhana dan cepat [20]. Berdasarkan uraian diatas dalam 

pembuatan penelitian ini peneliti mendapatkan dataset 

menggunakan perangkat lunak python tentang opini 

masyarakat mengenai pelayanan jasa ekspedisi yang ditujukan 

kepada akun official twitter perusahaan Anteraja yaitu 

@anteraja_id.  

Selanjutnya tweet yang sudah dikumpulkan kemudian 

diolah menggunakan  perangkat lunak rapidminner studio dan 

akan dikategorikan menjadi kategori sentimen positif, kategori 

sentimen netral, serta kategori sentimen negatif dengan 

menerapkan algoritma naive bayes untuk mengetahui tingkat 

nilai akurasinya. 

II. METODE PENELITIAN 

Proses pengolahan data yang dilakukan oleh peneliti 

melalui beberapa tahapan yang ditampilkan pada gambar 

diagram berikut. 

 

 
Gambar. 1  Diagram pada tahapan penelitian 

A. Pengumpulan Dataset 

Pada tahap ini peneliti mendapatkan dataset pada media 

sosial twitter terhadap tweet yang berisi opini pengguna 

dengan kata kunci pencarian “pelayanan” yang ditujukan pada 

akun official twitter perusahaan Anteraja yaitu @anteraja_id 

menggunakan library twint seperti ilustrasi gambar berikut. 

 

 
Gambar. 2  Proses penarikan data tweet pada akun 

@anteraja_id 

Peneliti melakukan proses penarikan data dengan 

menggunakan kata kunci “pelayanan” yang ditujukan kepada 

akun official twitter perusahaan Anteraja yaitu @anteraja_id  

dimana data tersebut diambil pada tanggal 1 Januari 2021 
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sampai pada tanggal 16 Agustus 2022 dengan teks berbahasa 

Indonesia dan didapatkan sebanyak 1194 data tweet yang 

kemudian data tersebut di simpan dalam format file  yaitu xlsx. 

 

 
Gambar. 3  Hasil proses penarikan data tweet 

Gambar diatas menampilkan beberapa contoh hasil proses 

penarikan data tweet yang berkaitan dengan opini masyarakat 

terhadap layanan Anteraja yang ditunjukkan pada akun 

@anteraja_id menggunakan bahasa pemrograman python serta 

library twint. 

B. Pelabelan Dataset 

Tahap berikutnya yaitu melakukan proses pelabelan secara 

manual oleh lima orang peneliti dengan melakukan 

pengambilan suara terbanyak pada setiap tweet dengan 

menggunakan bantuan aplikasi microsoft excel 365 seperti 

pada gambar berikut.  

 
Gambar. 4  Hasil proses pelabelan data tweet 

Setelah dilakukan proses pelabelan serta menghilangkan 

tweet yang sama didapatkan total keseluruhan data yaitu 

sebanyak 1180 data, dimana untuk jumlah kategori yang 

paling banyak yaitu kategori sentimen positif sebesar 638 lalu 

kategori sentimen negatif sebesar 493 sedangkan paling 

sedikit yaitu kategori sentimen netral sebanyak 49. 

C. Preprocessing Data 

Selanjutnya yaitu melakukan preprocessing dataset 

terhadap tweet yang sudah diberikan pelabelan menggunakan 

perangkat lunak rapidminer studio. Preprocessing yaitu 

tahapan mengganti teks tidak teratur supaya menjadi teks yang 

teratur tentunya hal ini dapat membantu tahap pengolahan 

data selanjutnya [21]. Terdapat beberapa tahap dalam 

preprocessing dataset seperti cleansing, transform case, 

tokenize, stem, filter stopwords, serta filter tokens by length 

[22]. 

Tahapan cleansing yaitu proses untuk menghapus semua 

retweet, URL, hastag, mention, serta symbol pada dataset [23]. 

Peneliti menggunakan operator replace untuk menghilangkan 

retweet, URL, hastag, mention, serta symbol seperti pada 

gambar berikut. 

 
Gambar. 5  Operator cleansing yang digunakan peneliti 

Tabel berikut memperlihatkan beberapa contoh tweet 

sebelum dan sesudah dilakukan proses cleansing. 

TABEL I 

HASIL CLEANSING 

Sebelum Sesudah Kategori 

@anteraja_id anteraja 

emang bagus pelayanan 

ramah          

anteraja emang 

bagus pelayanan 

ramah 

Positif 

@anteraja_id min untuk 

idul fitri apa ada libur 

pelayanan dan 

pengiriman? Kalau iya 

berapa hari ya? 

min untuk idul fitri 

apa ada libur 

pelayanan dan 

pengiriman Kalau 

iya berapa hari ya 

Netral 

@anteraja_id pelayanan 

super buruk      

pelayanan super 

buruk 

Negatif 

@anteraja_id Semenjak 

adanya 

https://t.co/2HAdwg1drL 

semakin mudah 

melakukan apapun. 

Pelayanan sangat cepat, 

aman dan sangat ramah. 

Terima kasih 

https://t.co/2HAdwg1drL 

Semenjak adanya 

semakin mudah 

melakukan apapun 

Pelayanan sangat 

cepat aman dan 

sangat ramah 

Terima kasih 

Positif 

@anteraja_id 

@anteraja_id kecewa bgt 

si sama pelayanan nya 

kecewa bgt si sama 

pelayanan nya 

Negatif 

@anteraja_id Pelayanan 

super cepat banget sih, 

kurirnya juga responsif 

      

Pelayanan super 

cepat banget sih 

kurirnya juga 

responsif 

Positif 

 

Setelah dataset sudah dihilangkan retweet, URL, hastag, 

mention, serta symbol selanjutnya peneliti menggunakan 

beberapa operator process document pada rapidminer studio 
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untuk menampung tahapan transform case, tokenize, stem, 

filter stopwords, serta filter tokens by length seperti pada 

gambar berikut. 

 
Gambar. 6  Operator yang digunakan dalam process document 

Transform case yaitu proses untuk mengganti kata yang 

berkapital pada dataset supaya kata tersebut menjadi tidak 

kapital [24]. Tabel berikut memperlihatkan beberapa contoh 

tweet sebelum dan sesudah dilakukan proses transform case. 

TABEL II 

HASIL TRANSFORM CASE 

Sebelum Sesudah Kategori 

anteraja emang bagus 

pelayanan ramah 

anteraja emang 

bagus pelayanan 

ramah 

Positif 

min untuk idul fitri apa 

ada libur pelayanan dan 

pengiriman Kalau iya 

berapa hari ya 

min untuk idul fitri 

apa ada libur 

pelayanan dan 

pengiriman kalau 

iya berapa hari ya 

Netral 

pelayanan super buruk pelayanan super 

buruk 

Negatif 

Semenjak adanya 

semakin mudah 

melakukan apapun 

Pelayanan sangat cepat 

aman dan sangat ramah 

Terima kasih 

semenjak adanya 

semakin mudah 

melakukan apapun 

pelayanan sangat 

cepat aman dan 

sangat ramah terima 

kasih 

Positif 

kecewa bgt si sama 

pelayanan nya 

kecewa bgt si sama 

pelayanan nya 

Negatif 

Pelayanan super cepat 

banget sih kurirnya juga 

responsif 

pelayanan super 

cepat banget sih 

kurirnya juga 

responsif 

Positif 

 

Selanjutnya merupakan tahap tokenize yaitu proses untuk 

memisahkan suatu kalimat menjadi beberapa kata untuk 

memudahkan proses stem serta stopword [25]. Tabel berikut 

memperlihatkan beberapa contoh tweet sebelum dan sesudah 

dilakukan proses tokenize. 

TABEL III 

HASIL TOKENIZE 

Sebelum Sesudah Kategori 

anteraja emang bagus anteraja, emang, Positif 

Sebelum Sesudah Kategori 

pelayanan ramah bagus, pelayanan, 

ramah 

min untuk idul fitri apa 

ada libur pelayanan dan 

pengiriman kalau iya 

berapa hari ya 

min, untuk, idul, 

fitri, apa, ada, libur, 

pelayanan, dan, 

pengiriman, kalau, 

iya, berapa, hari, ya 

Netral 

pelayanan super buruk pelayanan, super, 

buruk 

Negatif 

semenjak adanya 

semakin mudah 

melakukan apapun 

pelayanan sangat cepat 

aman dan sangat ramah 

terima kasih 

semenjak, adanya, 

semakin, mudah, 

melakukan, apapun, 

pelayanan, sangat, 

cepat, aman, dan, 

sangat, ramah, 

terima, kasih 

Positif 

kecewa bgt si sama 

pelayanan nya 

Kecewa, bgt, si, 

sama, pelayanan, 

nya 

Negatif 

pelayanan super cepat 

banget sih kurirnya juga 

responsif 

pelayanan, super, 

cepat, banget, sih, 

kurirnya, juga, 

responsif 

Positif 

 

Tahap selanjutnya melakukan stem yaitu proses untuk 

menghilangkan semua kata imbuhan dan mengubah kata 

menjadi bentuk dasarnya pada dataset [26]. Proses ini 

dilakukan secara manual dimana peneliti membuat kamus 

stem yang berpedoman terhadap kamus besar bahasa 

Indonesia (KBBI). Tabel berikut memperlihatkan beberapa 

contoh tweet sebelum dan sesudah dilakukan proses stem. 

TABEL IV 

HASIL STEM 

Sebelum Sesudah Kategori 

anteraja, emang, bagus, 

pelayanan, ramah 

anteraja, memang, 

bagus, layanan, 

ramah 

Positif 

min, untuk, idul, fitri, 

apa, ada, libur, 

pelayanan, dan, 

pengiriman, kalau, iya, 

berapa, hari, ya 

Min, untuk, idul, 

fitri, apa, ada, libur, 

layanan, dan, kirim, 

kalau, iya, berapa, 

hari, ya 

Netral 

pelayanan, super, buruk layanan, super, 

buruk 

Negatif 

semenjak, adanya, 

semakin, mudah, 

melakukan, apapun, 

pelayanan, sangat, cepat, 

aman, dan, sangat, 

ramah, terima, kasih 

sejak, ada, makin, 

mudah, lakukan, 

apa, layanan, 

sangat, cepat, aman, 

dan, sangat ramah, 

terima, kasih 

Positif 

kecewa, bgt, si, sama, 

pelayanan, nya 

kecewa, bgt, si, 

sama, layanan, nya 

Negatif 

pelayanan, super, cepat, 

banget, sih, kurirnya, 

juga, responsif 

layanan, super, 

cepat, banget, sih, 

kurir, juga, 

responsif 

Positif 
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Selanjutnya merupakan tahap filter stopwords yaitu proses 

untuk menghilangkan semua penghubung serta kata-kata yang 

tidak diperlukan pada dataset [27]. Kamus stopwords yang 

digunakan peneliti didapatkan dari situs www.keagle.com. 

Tabel berikut memperlihatkan beberapa contoh tweet sebelum 

dan sesudah dilakukan proses filter stopwords. 

TABEL V 

HASIL FILTER STOPWORD 

Sebelum Sesudah Kategori 

anteraja, memang, 

bagus, layanan, ramah 

anteraja, bagus, 

layanan, ramah 

Positif 

min, untuk, idul, fitri, 

apa, ada, libur, layanan, 

dan, kirim, kalau, iya, 

berapa, hari, ya 

min, apa, ada, libur, 

layanan, kirim, iya, 

hari, ya 

Netral 

layanan, super buruk layanan, super, 

buruk 

Negatif 

sejak, ada, makin, 

mudah, lakukan, apa, 

layanan, sangat, cepat, 

aman, dan, sangat 

ramah, terima, kasih 

ada, mudah, apa 

layanan, cepat, 

aman, ramah, 

terima, kasih 

Positif 

kecewa, bgt, si, sama, 

layanan, nya 

kecewa, bgt, si, 

sama, layanan, nya 

Negatif 

layanan, super, cepat, 

banget, sih, kurir, juga, 

responsif 

layanan, super, 

cepat, banget, sih, 

kurir, responsif 

Positif 

 

Tahap selanjutnya melakukan filter tokens by length yaitu 

proses untuk menghilangkan kata dengan jumlah huruf yang 

sudah ditentukan [28]. Dimana dalam penelitian ini peneliti 

menggunakan minimal panjang huruf yaitu sebanyak empat 

dan maksimal panjang huruf yaitu dua puluh lima. Tabel 

berikut memperlihatkan beberapa contoh tweet sebelum dan 

sesudah dilakukan proses filter tokens by length. 

TABEL VI 

HASIL FILTER BY LENGTH 

Sebelum Sesudah Kategori 

anteraja, bagus, layanan, 

ramah 

anteraja, bagus, 

layanan, ramah 

Positif 

min, apa, ada, libur, 

layanan, kirim, iya, hari, 

ya 

libur, layanan, 

kirim, hari 

Netral 

layanan, super, buruk layanan, super, 

buruk 

Negatif 

apa, mudah, apa 

layanan, cepat, aman, 

ramah, terima, kasih 

mudah, layanan, 

cepat, aman, ramah, 

terima, kasih 

Positif 

kecewa, bgt, si, sama, 

layanan, nya 

kecewa, sama, 

layanan 

Negatif 

layanan, super, cepat, 

banget, sih, kurir, 

responsif 

layanan, super, 

cepat, banget, kurir, 

responsif 

Positif 

 

 

III. HASIL PEMBAHASAN 

A. Pembobotan TF-IDF 

Tahapan ini dilakukan untuk memberikan nilai bobot 

kepada kata-kata yang ada pada tweet setelah melewati tahap 

preprocessing. Penggunaannya dengan caranya yaitu memilih 

vector creation TF-IDF pada operator process document yang 

sebelumnya digunakan untuk menampung tahapan transform 

case, tokenize, stem, filter stopwords, serta filter tokens by 

length seperti pada gambar berikut. 

 

 
Gambar. 7  Pembobotan TF-IDF 

Langkah selanjutnya yaitu menghubungkan operator 

process document ke operator WordList to Data untuk 

menghitung nilai bobot pada kata serta frekuensi kemunculan 

dari kata tersebut pada dataset seperti gambar berikut. 

 

Gambar. 8  Menghubungkan operator process document 

dengan operator wordlist to data 

Berikut merupakan gambar yang menunjukkan hasil dari 

proses pembobotan TF-IDF yang menampilkan jumlah 

frekuensi kemunculan sebuah kata pada dataset. 
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Gambar. 9  Hasil proses pembobotan TF-IDF 

Berdasarkan gambar diatas menunjukkan bahwa kata yang 

paling banyak muncul yaitu layanan sebanyak 1166 kata, 

dilanjutkan dengan kata cepat sebanyak 497 kata, kemudian 

kata ramah sebanyak 361 kata. Setelah melakukan 

pembobotan TF-IDF peneliti juga melakukan data 

visualization kepada setiap kata yang sudah dilakukan 

pembobotan ke dalam bentuk wordcloud untuk menampilkan 

20 kata yang memiliki frekuensi kemunculan sering 

digunakan seperti pada gambar berikut. 

 

 
Gambar. 10  Data visualization dalam wordcloud 

Berdasarkan gambar hasil data visualisation dalam bentuk 

wordcloud diatas menunjukkan bahwa semakin besar suatu 

ukuran kata maka kata tersebut merupakan jumlah kata yang 

paling banyak muncul. Kata yang sering muncul pada dataset 

yaitu kata layanan, dilanjutkan dengan kata cepat, ramah, 

paket, kirim, aman, anteraja, pakai, respon, banget kemudian 

kata kurir. 

 

B. Implementasi Algoritma 

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan pemodelan 

algoritma naive bayes terhadap dataset yang sudah dilakukan 

tahapan pembobotan TF-IDF. Dimana dalam hal ini data uji 

serta data latih pada dataset secara otomatis akan dibagi 

menggunakan perangkat lunak rapidminner studio yang 

terbagi menjadi tiga kategori sentimen yaitu kategori sentimen 

positif, kategori sentimen netral serta kategori sentimen 

negatif.  

Berikut merupakan contoh proses perhitungan algoritma 

naive bayes secara manual terhadap tweet yang diambil secara 

acak pada dataset yang sudah melewati tahap preprocessing 

dan pembobotan TF-IDF. Contoh tweet yang digunakan yaitu 

“layanan super buruk” dimana sebelumnya tweet tersebut 

sudah diberikan label secara manual dengan kategori negatif 

berikut tabel frekuensi katanya. 

TABEL VII 

FREKUENSI KATA PADA TWEET 

Kata Kelas 

Positif 

Kelas 

Netral 

Kelas 

Negatif 

Total 

layanan 653 48 510 1211 

super 12 0 6 18 

buruk 0 2 100 102 

 

Nilai kelas positif : 

 

 

Nilai kelas netral : 

 

 

Nilai kelas negatif : 

 

 

Kesimpulan bahwa tweet tersebut memiliki kategori 

“negatif”, hal ini menunjukkan bahwa hasil pelabelan secara 

manual dan pelabelan menggunakan perhitungan algoritma 

naive bayes didapatkan kategori “negatif”. 

C. Smote Up Sampling 

Pada saat melakukan pelabelan secara manual didapatkan 

bahwa kategori sentimen yang didapatkan mempunyai label 

yang tidak sama dengan label terbanyak yaitu kategori positif. 

Sebelum menuju tahap pengujian 10-fold cross validation 

label tersebut perlu di seimbangkan terlebih dahulu dengan 

menggunakan operator smote up sampling pada rapidminner 

studio. Penggunaan operator smote dilakukan dua kali untuk 

menyesuaikan pada label dengan kategori netral serta label 

dengan kategori negatif. Berikut gambar tampilan parameter 

smote up sampling yang digunakan. 
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Gambar. 11  Parameter smote up sampling yang digunakan 

Gambar diatas merupakan parameter smote up sampling 

yang digunakan untuk melakukan penyesuaian pada label 

dengan kategori negatif. Peneliti tidak mencentang pada 

bagian auto detect minority class karena pada bagian kolom 

minority class peneliti mengisikannya dengan nama kategori 

yang belum seimbang sebagai contoh pada gambar diatas 

peneliti menuliskannya untuk kategori negatif. 

D. Pengujian Evaluasi 

Setelah dataset melalui tahap smote up sampling 

selanjutnya peneliti melakukan pengujian 10-fold cross 

validation untuk melihat hasil klasifikasi serta keakuratan data 

dari tahapan penerapan algoritma naive bayes. Operator yang 

digunakan yaitu cross validation dan berikut merupakan 

tampilan parameter dari operator tersebut yang digunakan 

oleh peneliti. 

 

 
Gambar. 12  Parameter cross validation yang digunakan 

Setelah menetapkan parameter yang digunakan selanjutnya 

menghubungkan antara data latih serta data uji ke algoritma 

naive bayes untuk melakukan evaluasi penerapan algoritma 

tersebut dengan memakai operator performance seperti pada 

gambar berikut. 

 

Gambar. 13  Tampilan tahapan pada operator cross validation 

Setelah menjalankan semua operator maka luaran yang 

dihasilkan dari proses ini dengan menggunakan aplikasi 

rapidminer studio seperti pada gambar dibawah ini yang 

menunjukkan nilai akurasi dari penerapan algoritma naive 

bayes dan pengujian 10-fold cross validation. 

 

Gambar. 14  Tampilan hasil performance vector 

Pada gambar diatas memperlihatkan hasil dari pengujian 

dataset dengan menggunakan 10-fold cross validation serta 

algoritma naive bayes pada aplikasi rapidminer studio 

didapatkan nilai akurasinya sebesar 85,06%. Berdasarkan 

pengolahan dari dataset tersebut kebanyakan pelanggan 

pengguna jasa ekspedisi anteraja merasa puas terhadap 

pelayanan telah diberikan, namun masih ada beberapa 

pelanggan yang merasa belum puas terhadap pelayan tersebut. 

Sehingga sebuah perusahaan jasa ekspedisi harus bisa 

melakukan inovasi pelayanan supaya dapat meningkatkan 

kepuasan dan loyalitas pengguna serta kemampuan bersaing 

terhadap perusahaan jasa ekspedisi lainnya [29]. 

IV. KESIMPULAN 

Dari hasil pemrosesan dataset sebanyak 1180 data tweet 

untuk mengetahui bagaimana pandangan pengguna terhadap 

pelayanan yang diberikan oleh jasa ekspedisi Anteraja yang 

ditujukan pada akun @anteraja_id dari tanggal 1 Januari 2022 

sampai 16 Agustus 2022 didapatkan kategori sentimen yang 

paling banyak yaitu kategori sentimen positif yaitu sebanyak 

638 data kemudian untuk kategori sentimen negatif yaitu 

sebanyak 493 data, sedangkan untuk kategori sentimen netral 

yaitu hanya 49 data. Dimana saat ini banyak masyarakat yang 

merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh 

perusahaan jasa anteraja terlihat dari banyaknya jumlah tweet 

yang memiliki kategori positif. Namun masih ada beberapa 

masyarakat yang merasa kurang puas terhadap pelayanan 
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yang diberikan yaitu terlihat dari jumlah kategori sentimen 

negatif yang tidak sedikit. Nilai akurasi dari proses penerapan 

algoritma naive bayes serta pengujian 10-fold cross validation 

didapatkan nilai akurasi sebesar 85.06%. Tentunya dari 

pengolahan dataset yang sudah dilakukan dapat dijadikan 

sebagai bahan pertimbangan pengambilan keputusan untuk 

melakukan inovasi peningkatan pelayanan yang diberikan 

perusahaan terhadap penggunanya. 
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