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Pendahuluan

Ecommerce merupakan sebuah proses transaksi jual - beli yang dilakukan secara online melalui
berbagai media elektronik yang memungkinkan konsumen dan penjual berinteraksi dan
melakukan bisnis tanpa harus bertemu secara fisik. Menurut data KEMENKOPUKM Smesco
mencatat terdapat 16,4 juta pelaku UMKM yang hadir pada platform digital angka ini tumbuh
100% sejak awal pandemi.
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Pendahuluan

Shopee adalah platform e-commerce yang pertama kali diluncurkan di
Singapura pada tahun 2015 dan kemudian memasuki pasar Indonesia
pada bulan Mei 2015. Shopee telah berkembang pesat dan menjadi salah
satu marketplace terbesar di Indonesia dengan menawarkan berbagal
fitur dan promosi menarik untuk menarik konsumen. MitraShopee
diluncurkan sebagal bagian dari upaya Shopee untuk memperluas
jangkauannya dan memberikan peluang bagi individu untuk
berwirausaha.




Pertanyaan Penelitian (Rumusan Masalah)

Implementasi metode Naive Bayes dan Support Vector Machine dalam
mengklasifikasi ulasan pelanggan pada aplikasi MitraShopee serta
bagaimana hasil penerapannya.

01.

Bagaimana
mengimplementasikan
metode Naive Bayes dan

02.

Bagaimana hasil penerapan
sistem dengan metode Naive
Bayes dan Support Vector

Support Vector Machine
(SVM) dalam
mengklasifikasikan ulasan
pelanggan pada aplikasi
MitraShopee ?

Machine (SVM) dalam
mengklasifikasikan ulasan
pelanggan pada aplikasi
MitraShopee?
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Metode

Scrapping Implementation SVM Result Analysis
Data ulasan pelanggan Mengklasifikasikan ulasan Membandingkan
dikumpulkan dari aplikasi pelanggan ke dalam performa kedua metode
MitraShopee yang kategori yang telah klasifikasi
dihosting di Google Play ditentukan
Store
PreProcessing Evaluation
Penghapusan data yang Menggunakan confusion
tidak relevan dan matrix untuk menentukan
penggunaan teknik TF- akurasi dan efektivitas
IDF untuk memberikan masing-masing metode
bobot pada setiap istilah dalam mengklasifikasikan
dalam dokumen ulasan
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Hasil dan Pembahasan

« Pengumpulan Data

No Rating Review Text

0 5 bagus, harga kompetitif semoqga...
1 5 saangat baik dan baqus

2 5 bisa lebih cepat waktu transaksi...
3 5 mantul

4 5 kemudahan dan kenyamanan...




Hasil dan Pembahasan

« Case Folding

No Before After

0 bagus harga kompetifif semoga... 'bagus, harga, kompetitif, ...]

| Saangat baik dan bagus 'saangat, baik, dan, bagus]

2 Bisa lebih cepat waktu... (bisa, lebih, cepat, waktu, ...]

3 mantul 'mantul]

4 kemudahan dan kenyamanan... kemudahan, dan, kenyamanan...]
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Hasil dan Pembahasan

« Tokenizing

No Before After

0 bagus harga kompetifif semoga... ‘bagus, harga, kompetitif, ...]

1 Saangat baik dan bagus 'saangat, baik, dan, bagus]|

2 Bisa lebih cepat waktu. .. 'bisa, lebih, cepat, waktu, ...]

3 mantul ‘mantul]

4 kemudahan dan kenyamanan... kemudahan, dan, kenyamanan... ]
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Hasil dan Pembahasan

« Stopword Removal

No  Before After

0 'bagus, harga, kompetitif, ...] bagus, harga, kompetitif, ...]

1 'saangat, baik, dan, bagus] 'saangat, bagus]|

2 bisa, lebih, cepat, waktu, ...] cepat, waktu, transaksinya, ...]|
3 ‘mantul] ‘mantul]

4 kemudahan, dan, ....] kemudahan, kenyamanan, ...]
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Hasil dan Pembahasan

« Normalization

No Before After

0 [bagus, harga, kompetitif, ...] [bagus, harga, kompetitif, ...]

1 [saangat, baik, dan, bagus] [saangat, bagus]

2 [bisa, lebih, cepat, waktu, ...] [cepat, waktu, transaksinya, ...]
3 [mantul] [mantul]

4 [kemudahan, dan, ....] [kemudahan, kenyamanan, ...]
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Hasil dan Pembahasan

* Visuadlisasi Wordcloud Sentiment

Frekuensi Kata
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Hasil dan Pembahasan

 Pelabelan Data

Dari hasil pelabelan data ulasan terdapat 254 ulasan yang tergolong kritik, 372 saran, 728
pertanyaan, dan 3711 label lainnya. Terlihat bahwa mayoritas ulasan pengguna masih
termasuk dalam kategori lainnya, yang berarti banyak pengguna lebih cenderung memberikan
testimoni umum atau pujian tanpa menyampaikan masukan spesifik.

No Review Text Label

0 saya kasih bintang Lainnya

1 mohon struk untuk admin bank dan admin loket... Saran

2 ni yang nawarin gk jelas langsung ilang biking gw... Kritik

3 mengapa saldo mitra di tutup... Pertanyaan
6000 sangat rekomendasi Lainnya
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Hasil dan Pembahasan

« Confusion Matrix SVM

Confusion Matrix - SVM

Sebanyak 32 data berhasil

R l - diklasifikasikan dengan benar, sementara
20 data salah prediksi sebagal
E : ) ” " pertanyaan, dan 1 data salah dikira saran.
. Ini menunjukkan adanya sedikit
. kebingungan model dalam membedakan
e e ; kritik dan pertanyaan, meski Sebagian
- " L S o besar prediksi sudah tepat.

Predicted
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Hasil dan Pembahasan

« Confusion Matrix Naive Bayes

Confusion Matrix - Naive Bayes
140

Untuk kelas kritik, hanya 4 data yang benar, dan 49
sisanya justru salah dikira sebagai pertanyaan. Pada
100 kelas saran juga hanya 4 yang benar, sedangkan 71
juga diprediksi salah ke kelas pertanyaan. Meskipun
terlihat seolah olah akurat di kelas pertanyaan (143
benar), tapi ini bukan karena modelnya benar.
Akurasinya hanya 56%, dan recall untuk kritik dan
- 40 saran sangat rendah. Performa Naive Bayes kurang
cocok untuk klasifikasi ulasan MitraSHopee yang
kelasnya tidak seimbang.
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Hasil dan Pembahasan

 Penggunaan algoritma Kklasifikasi SVM dan Naive Bayes telah berhasil
ditmplementasikan dalam mengelompokkan ulasan pengguna aplikasi MitraShopee
ke dalam tiga kategori utama, yaitu kritik, saran, dan pertanyaan. Pada penelitian ini
menggunakan data training 271 data ulasan, dengan tujuan sebagal upaya
mengetahui model yang paling efektif dalam mengolah dan memahami masukan
dari pengguna secara otomatis. Berdasarkan hasil evaluasi algoritma SVM
mencatatkan performa terbaik dengan capaian akurasi sebesar 81%, precision 94%
pada kelas kritik, recall tertinggi 93% pada kelas saran. Hal ini menunjukkan bahwa
SVM cukup seimbang dalam mendeteksi tiap kategori dan mampu mengurangi
kesalahan klasifikasi secara signifikan. Algoritma Naive Bayes hanya mencatatkan
akurasl sebesar 56%, dengan precision tinggi tetapi recall yang sangat rendah,
terutama pada kelas kritik dan pertanyaan. Klasifikasi ini tampak bias terhadap satu
Ilzate?orl hyaltu pertanyaan, yang menyebabkan penurunan kualitas prediksi secara
esuluruhan.
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Temuan Penting Penelitian

SVM lebih akurat daripada Naive Bayes

SVM mampu mengklasifikasikan ulasan secara seimbang
Mayoritas ulasan bersifat umum

Ulasan berkategori saran s=lebih mudah dikenali
Proses preprocessing sangat mempengaruhi hasill
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Manfaat Penelitian

« Pemahaman lebih cepat terhadap masukan pengguna

» Peningkatan kualitas pelayanan
« Efisiensi dalam Pengambilan Keputusan
* Peningkatan keputusan pengguna
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