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ABSTRAK 
 

Muhamad Hidjriansyah (19200570) Analisa Sentimen Terhadap Produk Hair 

Treatment Pada Perusahaan Pt. Inovasi Teknologi Kosmetika Dengan Algoritma 

Naive Bayes Dan Support Machine 

Persaingan di industri kosmetik yang semakin ketat mendorong perusahaan untuk 

memahami sentimen konsumen terhadap produk yang mereka tawarkan. Penelitian ini 

bertujuan untuk menganalisis sentimen konsumen terhadap produk hair treatment PT. 

Inovasi Teknologi Kosmetika, yang diharapkan dapat memberikan wawasan penting 

dalam meningkatkan kualitas produk dan strategi pemasaran. Metode yang digunakan 

dalam penelitian ini melibatkan pengumpulan data ulasan konsumen dari berbagai 

platform digital. Data yang diperoleh kemudian diproses melalui tahapan 

preprocessing, seperti pembersihan data, tokenisasi, case folding, dan penghapusan 

stopwords. Untuk analisis sentimen, algoritma Naive Bayes dan Support Vector 

Machine (SVM) digunakan, dan evaluasi performa model dilakukan menggunakan 

metrik Confusion Matrix, mencakup akurasi, presisi, recall, dan F1-score. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa algoritma SVM memiliki performa yang lebih unggul 

dibandingkan Naive Bayes dalam mengklasifikasikan sentimen konsumen. Mayoritas 

ulasan konsumen memiliki sentimen positif, namun terdapat ulasan negatif dan netral 

yang memberikan masukan berharga bagi perusahaan. Penelitian ini diharapkan dapat 

membantu perusahaan dalam memahami kebutuhan konsumen dan meningkatkan 

daya saing di pasar.  

Kata kunci: Analisis Sentimen, Naive Bayes, Support Vector Machine, Hair 

Treatment, Ulasan Konsumen 
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ABSTRACT 
 

Muhamad Hidjriansyah (19200570) Sentiment Analysis on Hair Treatment 

Products at PT. Inovasi Teknologi Kosmetika Using Naive Bayes and Support 

Vector Machine Algorithms 

 

The increasing competition in the cosmetics industry drives companies to understand 

consumer sentiment toward their offered products. This study aims to analyze 

consumer sentiment regarding the hair treatment products of PT. Inovasi Teknologi 

Kosmetika, providing valuable insights to improve product quality and marketing 

strategies. The methodology involves collecting consumer review data from various 

digital platforms. The data underwent preprocessing steps, including data cleansing, 

tokenization, case folding, and stopword removal. For sentiment analysis, the Naive 

Bayes and Support Vector Machine (SVM) algorithms were employed, with model 

performance evaluated using the Confusion Matrix metrics, including accuracy, 

precision, recall, and F1-score. The results revealed that the SVM algorithm 

outperformed Naive Bayes in classifying consumer sentiment. Most consumer reviews 

expressed positive sentiments, with a smaller portion of neutral and negative reviews 

offering constructive feedback for the company. This study is expected to assist the 

company in understanding consumer needs and enhancing competitiveness in the 

market. 

 

Keywords: Sentiment Analysis, Naive Bayes, Support Vector Machine, Hair 

Treatment, Consumer Reviews 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

 

Saat ini, industri kecantikan dan perawatan pribadi, khususnya produk hair 

treatment, merupakan salah satu sektor yang berkembang pesat di Indonesia. Dalam 

beberapa tahun terakhir, permintaan terhadap produk perawatan rambut semakin 

meningkat, seiring dengan kesadaran masyarakat akan pentingnya menjaga kesehatan 

dan kecantikan rambut. Hal ini menyebabkan semakin banyak perusahaan yang 

berlomba-lomba mengembangkan dan memasarkan produk mereka. 

Dalam penelitian sebelumnya, metode Naive Bayes dan Support Vector 

Machine (SVM) sering digunakan untuk analisis sentimen karena performa yang baik 

dalam klasifikasi teks. Penelitian oleh (Sari et al., 2020) menunjukkan bahwa “Metode 

Naive Bayes memiliki akurasi 80,45% dalam klasifikasi sentimen terhadap ulasan 

produk kecantikan melalui platform online”. Sementara itu, penelitian serupa oleh 

(Suhendra et al., 2021) mengungkapkan bahwa “Kombinasi Naive Bayes dan teknik 

TF-IDF efektif untuk mengekstraksi pola sentimen positif dan negatif dalam ulasan 

pelanggan.” 

Meskipun demikian, tantangan utama dalam analisis sentimen pada industri 

kecantikan adalah keragaman bahasa dan ekspresi pelanggan. “Pengolahan bahasa 

alami (NLP) dan stemming bahasa Indonesia diperlukan untuk meningkatkan akurasi 

klasifikasi sentimen. Oleh karena itu, pemilihan metode yang tepat, seperti Naive 

Bayes dan Support Vector Machine, menjadi kunci dalam menangkap opini pelanggan 

secara akurat dan membantu perusahaan dalam perencanaan strategi produk” 

(Kurniawan et al., 2023)                               1 
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PT. Inovasi Teknologi Kosmetika (INTEKO) adalah salah satu perusahaan 

yang bergerak di bidang pembuatan dan distribusi produk kosmetik dan perawatan 

rambut. Untuk tetap bersaing di pasar yang sangat kompetitif ini, perusahaan harus 

memastikan bahwa produk yang mereka tawarkan memenuhi harapan dan kebutuhan 

konsumen. Salah satu cara untuk mengevaluasi kualitas produk secara efektif adalah 

melalui analisis umpan balik dari pelanggan, yang umumnya tersedia dalam bentuk 

review atau ulasan di berbagai platform online seperti e-commerce, media sosial, atau 

situs web perusahaan. 

Namun, ulasan pelanggan yang bersifat teks sangat bervariasi dan dapat 

mengandung banyak nuansa, sehingga sulit untuk diproses dan dianalisis secara 

manual. Oleh karena itu, perusahaan perlu memanfaatkan teknologi analisis sentimen 

untuk menilai opini dan persepsi pelanggan terhadap produk hair treatment mereka. 

Analisis sentimen ini akan membantu perusahaan untuk lebih memahami kualitas 

produk, mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan, serta meningkatkan 

pengembangan produk di masa depan. 

Meskipun analisis sentimen sudah banyak dilakukan pada berbagai sektor, 

tantangan utama yang dihadapi dalam industri kecantikan adalah keragaman bahasa 

dan ekspresi yang digunakan oleh konsumen dalam memberikan umpan balik, baik 

dalam bentuk positif, negatif, atau netral. Oleh karena itu, penting untuk memilih 

metode yang tepat dalam analisis sentimen untuk memperoleh hasil yang akurat. 
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1.2. Tujuan Penelitian 

Berikut adalah tujuan penelitian dalam penelitian ini: 

1. Untuk melakukan analisis sentimen terhadap ulasan produk hair treatment dari 

PT. Inovasi Teknologi Kosmetika menggunakan dua algoritma klasifikasi teks, 

yaitu Naive Bayes dan Support Vector Machine (SVM), untuk mengidentifikasi 

sentimen positif, negatif, dan netral dari konsumen.Untuk menilai peran verifikasi 

lapangan dalam meningkatkan ketepatan sasaran penyaluran bantuan sosial di 

wilayah Kapuk. Tujuan ini mengkaji dampak survei langsung terhadap validitas 

data dan penentuan penerima manfaat yang sesuai dengan kriteria program. 

2. Untuk membandingkan performa algoritma Naive Bayes dan Support Vector 

Machine (SVM) dalam mengklasifikasikan sentimen ulasan pelanggan, dengan 

menggunakan metrik evaluasi seperti akurasi, precision, recall, dan F1-score, 

guna menentukan metode terbaik untuk analisis sentimen. 

3. Untuk mengidentifikasi persepsi pelanggan terhadap produk hair treatment 

melalui hasil analisis sentimen, untuk memberikan wawasan yang dapat 

digunakan perusahaan dalam meningkatkan kualitas produk, memahami kekuatan 

dan kelemahan produk, serta mendukung pengambilan keputusan bisnis di masa 

depan. 
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1.3. Penelitian Terdahulu 

Penelitian sebelumnya menunjukkan penerapan algoritma Naive Bayes untuk 

analisis sentimen di berbagai bidang, namun belum ada yang secara khusus meneliti 

produk kecantikan, terutama hair treatment. Aditya Rizky dkk. (2021) melakukan 

analisis sentimen terhadap e-commerce, dan meskipun menggunakan Naive Bayes, 

hasilnya hanya mencapai akurasi 68% karena kualitas data yang kurang baik. 

Syarifuddin dkk. (2022) juga menggunakan algoritma yang sama untuk analisis 

sentimen di sektor transportasi online, dengan hasil akurasi 72%. Namun, mereka 

mengalami masalah dengan noise pada data. Nurnalasari dkk. (2020) menerapkan 

Naive Bayes untuk menganalisis sentimen terkait program pemerintah, dengan akurasi 

75%, meskipun kesulitan dalam mengklasifikasikan sentimen netral. Riska T. & 

Mailoa (2023) mendapat akurasi tinggi (93,4%) dalam analisis sentimen mengenai isu 

resesi ekonomi di Twitter, namun hasilnya kurang relevan untuk sektor kecantikan. 

Penelitian oleh Azhar et al. (2024) tentang program makan siang gratis menunjukkan 

akurasi hanya 70% karena masalah data yang tidak seimbang. 

Meskipun banyak penelitian menggunakan Naive Bayes, penerapannya dalam 

analisis sentimen terhadap produk kecantikan, khususnya produk hair treatment, masih 

terbatas. Penelitian ini bertujuan untuk mengisi kekosongan tersebut, dengan fokus 

pada pengolahan data teks ulasan produk hair treatment dan membandingkan hasilnya 

dengan algoritma lain seperti Support Vector Machine (SVM). 

Tabel I. 1. 

Tabel Penelitian terdahulu  

Penulis 
Judul Penelitian Tahun Metode Hasil 

Aditya Rizky dkk Analisis Sentimen 

Pengguna E-

2021 Naive 

Bayes 

Akurasi hanya 

mencapai 
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Commerce 

Menggunakan 

Naive Bayes 

68% 

dikarenakan 

dataset tidak 

bersih. 

Syarifuddin Analisis Sentimen 

Pelanggan 

Transportasi 

Online 

Menggunakan 

Algoritma Naive 

Bayes 

2022 Naive 

Bayes 

Akurasi 72% 

akibat noise 

pada data dan 

kurangnya 

preprocessing. 

Nurmalasari dkk Analisis Sentimen 

Program 

Pemerintah pada 

Platform X 

Menggunakan 

Naive Bayes 

2020 Naive 

Bayes 

Akurasi 75% 

dengan 

kesulitan 

dalam 

menentukan 

sentimen 

netral. 

Ribka Tesalonika 

& Mailoa 

Implementasi 

Naive Bayes untuk 

Analisis Sentimen 

Isu Resesi Ekonomi 

di Twitter 

2023 Naive 

Bayes 

Akurasi 

93.4%, tetapi 

dapat 

dianalisis 

aspek dataset 

untuk revisi. 

Azhar et al. mplementasi Naive 

Bayes untuk 

Sentimen Program 

Makan Siang Gratis 

di Platform X 

2024 Naive 

Bayes 

Akurasi 

rendah sekitar 

70%, karena 

adanya data 

imbalanced. 

Sumber: Hasil Penelitian 

 

1.4. Metode Usulan 

Metode yang akan digunakan dalam penelitian ini dimulai dengan tahap 

pengumpulan data. Data yang digunakan adalah ulasan atau review dari konsumen 

yang ada pada berbagai platform online seperti e-commerce, media sosial, atau situs 

web yang berhubungan dengan produk hair treatment dari PT. Inovasi Teknologi 
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Kosmetika. Data tersebut akan mencakup sentimen positif, negatif, dan netral yang 

diberikan oleh pengguna terkait produk yang digunakan. 

Setelah data terkumpul, tahap berikutnya adalah proses pembersihan data atau 

data preprocessing. Pada tahap ini, teks dari ulasan pelanggan akan disaring dan 

dibersihkan dari kata-kata yang tidak relevan seperti simbol, angka, dan kata umum 

yang tidak memberikan informasi penting. Selanjutnya, dilakukan pemisahan kata atau 

tokenization, yang bertujuan untuk membagi kalimat menjadi unit kata yang lebih 

kecil. Kemudian, langkah selanjutnya adalah menghapus kata-kata yang tidak terlalu 

penting, atau yang disebut sebagai stopwords, seperti "dan", "yang", dan sebagainya, 

yang tidak memiliki kontribusi besar dalam analisis sentimen. Setelah itu, data akan 

dikonversi ke dalam bentuk yang lebih mudah untuk dianalisis, menggunakan teknik 

seperti vectorization, di mana setiap kata atau fitur diberikan nilai numerik berdasarkan 

frekuensinya dalam data. 

Setelah data siap, langkah selanjutnya adalah menerapkan dua algoritma 

pembelajaran mesin, yaitu Naive Bayes dan Support Vector Machine (SVM). 

Algoritma Naive Bayes dipilih karena kemampuannya dalam menangani klasifikasi 

berbasis probabilitas pada data teks, sementara SVM dipilih karena efektivitasnya 

dalam membedakan berbagai kelas data dengan margin yang jelas. Kedua algoritma 

ini akan dilatih menggunakan dataset yang telah diproses dan diuji menggunakan 

teknik cross-validation untuk memastikan model yang dibangun memiliki kemampuan 

generalisasi yang baik. 

Setelah model dilatih, tahap selanjutnya adalah evaluasi hasil. Evaluasi akan 

dilakukan dengan menggunakan beberapa metrik seperti akurasi, presisi, recall, dan 

F1-score untuk mengukur performa masing-masing model. Hasil dari kedua algoritma 
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ini akan dibandingkan untuk menentukan model mana yang lebih akurat dalam 

menganalisis sentimen terhadap produk hair treatment yang dianalisis. Hasil yang 

didapat akan memberikan gambaran yang lebih jelas mengenai persepsi pelanggan 

terhadap produk tersebut, serta memberikan masukan yang berguna bagi perusahaan 

dalam meningkatkan kualitas produk dan strategi pemasaran mereka. 

Dengan menggunakan metode ini, diharapkan penelitian ini dapat memberikan 

hasil yang tidak hanya akurat dalam menganalisis sentimen, tetapi juga relevan dan 

berguna bagi PT. Inovasi Teknologi Kosmetika dalam memperbaiki dan 

mengembangkan produk mereka sesuai dengan keinginan dan kebutuhan konsumen. 

 

1.5. State of the Art (SOTA) 

State of the Art (SOTA) adalah tahap awal yang penting dalam sebuah 

penelitian. Ini mengacu pada pengetahuan, penelitian, dan teknologi paling mutakhir, 

terbaru, dan terdepan dalam bidang tertentu. Dengan kata lain, SOTA mewakili 

pemahaman dan kemajuan terkini dalam suatu bidang tertentu. Memahami State of the 

Art sangat penting bagi peneliti, praktisi, dan pembuat keputusan. Ini memberikan 

tolok ukur untuk membandingkan perkembangan baru dan menilai kemajuan domain 

tertentu. 

 Dalam beberapa tahun terakhir, analisis sentimen telah menjadi topik yang 

sangat penting dalam bidang ilmu data dan pemrosesan bahasa alami (NLP), 

khususnya untuk mengkaji opini dan persepsi konsumen terhadap produk melalui 

ulasan atau review. Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa penggunaan algoritma 

pembelajaran mesin, seperti Naive Bayes (NB), secara konsisten memberikan hasil 
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yang baik dalam klasifikasi sentimen teks, baik pada data ulasan produk e-commerce, 

Twitter, maupun produk kecantikan.  

Berikut adalah tabel State of the Art (SOTA) yang merangkum referensi terkait 

penelitian ini: 

 

       Tabel I. 2. 

     Tabel State of Art (SOTA)  

No Judul 

Referensi 

Tujuan 

Penelitian 

Data 

Penelitian 

Metode 

Penelitian 

Hasil 

Penelitian 

Perbandingan 

1 Analisis 

Sentimen 

Pengguna 

E-

Commerce 

Menggunak

an Naive 

Bayes 

(Aditya 

Rizky dkk, 

2021) 

Menganali

sis 

sentimen 

pengguna 

terhadap 

platform e-

commerce 

Dataset 

ulasan 

pengguna 

e-

commerce 

Naive 

Bayes 

Akurasi 

mencapai 

68% karena 

dataset yang 

digunakan 

tidak bersih 

Fokus pada e-

commerce, 

sementara 

penelitian ini 

fokus pada 

produk hair 

treatment di 

industri 

kecantikan 

dengan data 

yang lebih 

bersih dan 

analisis lebih 

mendalam. 

2 Analisis 

Sentimen 

Pelanggan 

Transportasi 

Online 

Menggunak

an 

Algoritma 

Naive 

Bayes 

(Syarifuddi

n, 2022) 

Mengukur 

sentimen 

pelanggan 

terhadap 

layanan 

transportas

i online 

Ulasan 

pelanggan 

layanan 

transportasi 

online 

Naive 

Bayes 

Akurasi 

72% 

disebabkan 

adanya 

noise pada 

data dan 

kurangnya 

preprocessi

ng 

Penelitian ini 

berbeda 

karena fokus 

pada sektor 

transportasi 

online, bukan 

produk 

kecantikan. 

Penelitian ini 

juga 

menggunaka

n algoritma 

yang sama, 
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tetapi untuk 

sektor yang 

berbeda. 

3 Analisis 

Sentimen 

Program 

Pemerintah 

pada 

Platform X 

Menggunak

an Naive 

Bayes 

(Nurnalasari 

dkk, 2020) 

Menganali

sis persepsi 

publik 

terhadap 

program 

pemerintah 

Data ulasan 

pengguna 

pada 

Platform X 

Naive 

Bayes 

Akurasi 

75% 

dengan 

kesulitan 

dalam 

menentukan 

sentimen 

netral 

Penelitian ini 

menganalisis 

sentimen 

terhadap 

program 

pemerintah, 

bukan produk 

kecantikan. 

Kesulitan 

dalam 

sentimen 

netral juga 

akan dihadapi 

dalam 

penelitian ini. 

4 Implementa

si Naive 

Bayes untuk 

Analisis 

Sentimen 

Isu Resesi 

Ekonomi di 

Twitter 

(Ribka 

Tsalonika & 

Mailoa, 

2023) 

Menganali

sis 

sentimen 

terkait isu 

resesi 

ekonomi 

berdasarka

n tweet 

pengguna 

Data tweet 

dari Twitter 

Naive 

Bayes 

Akurasi 

mencapai 

93.4%, 

namun 

terdapat 

aspek 

dataset yang 

perlu 

direvisi 

Fokus pada 

isu ekonomi, 

bukan produk 

kecantikan. 

Penelitian ini 

dapat 

memberikan 

insight dalam 

penanganan 

data besar, 

yang juga 

relevan untuk 

penelitian ini. 

5 Implementa

si Naive 

Bayes untuk 

Sentimen 

Program 

Makan 

Siang Gratis 

di Platform 

X (Azhar et 

al., 2024) 

Menilai 

sentimen 

terhadap 

program 

pemerintah 

dalam isu 

makan 

siang gratis 

Data ulasan 

terkait 

program 

makan 

siang gratis 

Naive 

Bayes 

Akurasi 

sekitar 70% 

karena 

adanya data 

imbalanced 

Menggunaka

n dataset 

yang 

imbalanced, 

yang juga 

bisa menjadi 

tantangan 

dalam 

penelitian ini, 

terutama jika 
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data ulasan 

tidak 

seimbang. 

Sumber: Hasil Penelitian
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BAB II 

TAHAPAN PENELITIAAN 

2.1. Kerangka Penelitian 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Hasil Penelitian 

Gambar I 1 Kerangka Penelitian 

Mulai 

Pengumpulan Data 

Pengumpulan 

Data 

Preprocessing 

Data 

Pengujian 

Model 

Analisis 

Confusion Matrix 

Studi Literatur dan 

Crawling Data 

Cleansing, 

Tokenize, Case 

Folding, Smote, dan 

Stopword Removal 

Klasifikasi Native 

Bayes dan Support 

Vector Machine 

Interpretasi dan 

Analisis Keluaran 

Selesai 

Analisis Data  
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2.2. Tahapan Penelitian 

1. Pengumpulan Data 

Pengumpulan data merupakan langkah awal yang sangat penting dalam 

penelitian ini. Data yang digunakan berasal dari berbagai sumber, termasuk platform 

e-commerce dan situs ulasan produk. Proses pengumpulan dilakukan melalui studi 

literatur dan crawling data. 

 

2. Analisis Data 

Pada tahap ini, data yang dikumpulkan akan diproses lebih lanjut agar siap 

dianalisis. Ada beberapa langkah penting yang dilakukan, antara lain: 

a) Pengumpulan Data 

Data dikumpulkan dari berbagai sumber seperti e-commerce, media sosial, atau 

platform ulasan lainnya. Teknik yang digunakan antara lain studi literatur dan 

crawling data menggunakan tools atau software pendukung seperti Python. 

b) Preprocessing Data 

Proses ini meliputi: 

1) Cleansing: Membersihkan data dari simbol, angka, atau karakter yang tidak 

relevan. 

2) Tokenize: Memecah kalimat menjadi kata-kata. 

3) Case Folding: Mengubah teks menjadi huruf kecil semua. 

4) Stopword Removal: Menghapus kata-kata umum yang tidak memiliki 

pengaruh signifikan terhadap analisis seperti “dan”, “di”, “ke”. 

5) Smote: Menangani ketidakseimbangan kelas dalam dataset. 
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3. Pengujian Model 

Setelah preprocessing selesai, langkah selanjutnya adalah menerapkan 

algoritma Naive Bayes dan Support Vector Machine (SVM) untuk melakukan 

analisis sentimen. Pada tahap ini: 

a) Klasifikasi Sentimen 

Data yang telah dibersihkan akan diklasifikasikan menjadi sentimen positif, 

negatif, atau netral. Algoritma Naive Bayes dan SVM dipilih karena 

performanya yang baik untuk klasifikasi teks. 

b) Pengujian Model 

Model diuji menggunakan data latih (training data) dan data uji (testing data). 

Tahapan ini bertujuan untuk memastikan akurasi model dalam memprediksi 

sentimen. 

4. Analisis Confusion Matrix 

Setelah pengujian, hasil analisis dievaluasi menggunakan confusion matrix. 

Confusion matrix adalah metode evaluasi yang berguna untuk mengetahui performa 

model klasifikasi. Dalam hal ini, akan dihitung: 

a) Akurasi: Seberapa tepat prediksi model terhadap sentimen sebenarnya. 

b) Precision: Tingkat ketepatan model dalam memprediksi sentimen positif atau 

negatif. 

c) Recall: Seberapa banyak sentimen yang benar-benar terklasifikasi. 

Tahap ini menjadi penentu apakah metode Naive Bayes dan SVM berhasil 

memberikan akurasi yang memuaskan. 
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5. Interpretasi dan Analisis Keluarannya 

Setelah hasil evaluasi didapatkan, tahap selanjutnya adalah interpretasi data. 

Pada tahap ini, penelitian ini akan membahas hasil analisis sentimen secara 

mendalam. Beberapa hal yang dijelaskan meliputi: 

a) Tren sentimen positif, negatif, dan netral dari ulasan pelanggan. 

b) Perbandingan akurasi antara algoritma Naive Bayes dan SVM. 

c) Identifikasi aspek yang sering dikritik atau dipuji oleh pelanggan. 

Interpretasi ini akan membantu memberikan gambaran menyeluruh tentang opini 

pelanggan terhadap produk hair treatment yang dianalisis. 
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BAB III 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

3.1. Pengumpulan Data 

Pengumpulan data merupakan langkah awal yang sangat penting dalam 

penelitian ini. Data yang digunakan berasal dari berbagai sumber, termasuk platform 

e-commerce dan situs ulasan produk. Proses pengumpulan dilakukan melalui studi 

literatur dan crawling data.  

Pada tahap ini, data yang digunakan untuk analisis sentimen terhadap produk 

Hair Treatment PT. Inovasi Teknologi Kosmetika dikumpulkan dari dataset yang 

terdiri atas dua jenis ulasan, yaitu Data Ulasan Negatif dan Data Ulasan Positif. 

Dataset ini berisi total 3, 220 entri, yang mencakup berbagai tanggapan pelanggan 

terhadap produk Hair Treatment. Data ulasan negatif memberikan informasi terkait 

komplain pelanggan, seperti masalah kualitas produk, pengiriman yang salah, hingga 

dampak buruk terhadap rambut setelah penggunaan produk. Sementara itu, data ulasan 

positif mencakup komentar pelanggan yang puas terhadap produk, seperti pujian 

terhadap kualitas produk, pelayanan yang cepat, serta pengalaman penggunaan yang 

memuaskan. 

Setiap entri dalam dataset memiliki beberapa atribut utama, seperti tanggal 

pesanan, tanggal komplain, nomor pesanan, nama produk, dan detail ulasan. Pada data 

ulasan negatif, terdapat pula kolom kategori masalah yang menjelaskan jenis keluhan 

secara lebih spesifik, seperti "Produk Salah Kirim" atau "Rambut Rontok". Selain itu, 

data ini juga menyertakan bukti pendukung berupa foto atau dokumen lain yang 

relevan. 
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Struktur Dataset terdiri dari dua sheet: 

1. Data Ulasan Negatif 

Berikut merupakan data ulasan negatif yang berisi data ulasan pelanggan yang 

memberikan tanggapan negatif terhadap produk Hair Treatment PT. Inovasi Teknologi 

Kosmetika. 

        Tabel III. 1. 

         Data Ulasan Negatif Produk Hair Treatment 

 
Sumber: PT. Inovasi Teknologi Kosmetika 

 

2. Data Ulasan Positif 

Berikut merupakan data ulasan positif yang berisi data ulasan pelanggan dengan 

tanggapan positif terhadap produk Hair Treatment PT. Inovasi Teknologi Kosmetika. 

        Tabel III. 2. 

         Data Ulasan Positif Produk Hair Treatment 

 
Sumber: PT. Inovasi Teknologi Kosmetika 
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3.1.1. Studi Literatur 

Studi literatur adalah proses sistematis dalam penelitian yang bertujuan 

untuk mengumpulkan, menganalisis, dan mengevaluasi berbagai sumber informasi 

yang relevan dengan topik atau masalah yang sedang diteliti. Proses ini melibatkan 

pencarian dan penelaahan artikel, buku, jurnal, dan dokumen lain yang berkaitan 

dengan subjek penelitian untuk memahami konteks, teori, dan temuan sebelumnya 

yang dapat mendukung atau memperkuat argumen dalam penelitian yang sedang 

dilakukan. 

Dalam konteks penelitian analisis sentimen terhadap produk hair treatment, 

studi literatur berfungsi untuk memberikan landasan teoritis yang kuat. Melalui 

studi literatur, peneliti dapat mengidentifikasi metode analisis sentimen yang telah 

digunakan sebelumnya, teknik pengumpulan data yang efektif, serta hasil-hasil 

yang relevan dari penelitian lain di bidang yang sama. Dengan demikian, studi 

literatur tidak hanya membantu peneliti untuk memahami perkembangan terkini 

dalam bidang tersebut tetapi juga untuk menghindari duplikasi penelitian dan 

memberikan perspektif baru terhadap masalah yang ada. 

Studi literatur dilakukan dengan mengumpulkan dan mempelajari penelitian 

sejenis terkait teori analisis sentimen, metode Naïve Bayes Classifier dan Support 

Vector Machine (SVM). 

 

3.1.2. Crawling Data 

Crawling data adalah proses otomatisasi yang digunakan untuk 

mengumpulkan informasi dari berbagai sumber di internet. Proses ini biasanya 
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dilakukan dengan menggunakan program atau skrip yang dirancang khusus, yang 

dapat menjelajahi halaman web dan mengekstrak data yang relevan sesuai dengan 

kebutuhan penelitian atau analisis. 

Dalam konteks penelitian analisis sentimen, crawling data berfungsi untuk 

mengumpulkan ulasan atau opini pelanggan mengenai produk tertentu, seperti 

produk hair treatment dari PT. Inovasi Teknologi Kosmetika. Dengan 

menggunakan teknik crawling, peneliti dapat mengakses data dari berbagai 

platform seperti e-commerce, media sosial, dan situs ulasan produk secara efisien.  

Pada penelitian ini data-data yang digunakan berasal dari data tweets dengan 

kata kunci ‘kelaya’. Total data yang diambil selama periode yang telah ditentukan 

sebanyak 100 data tweets. Dalam crawling data ini, peneliti menggunakan bahasa 

pemrograman Python yang didukung library snscrape untuk mengambil data tweets 

yang disimpan ke dalam bentuk file format csv. 

        Tabel III. 3. 

         Crawling Data Ulasan Produk Hair Treatment 

 

Sumber: Hasil Analisis 
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3.2. Preprocessing Data 

Setelah data terkumpul, tahap berikutnya adalah preprocessing data untuk 

meningkatkan kualitas data sebelum dianalisis. Proses ini meliputi beberapa langkah 

krusial yang bertujuan untuk menghilangkan noise dari data dan menyiapkan teks 

untuk analisis lebih lanjut. Pertama, cleansing dilakukan untuk menghapus simbol-

simbol, angka, atau karakter yang tidak relevan dari teks ulasan. Selanjutnya, 

tokenization dilakukan dengan cara memecah kalimat menjadi kata-kata individu agar 

memudahkan dalam analisis lebih lanjut. Proses case folding juga diterapkan dengan 

mengubah semua huruf dalam teks menjadi huruf kecil guna menghindari perbedaan 

antara huruf kapital dan huruf kecil. Selain itu, stopword removal dilakukan untuk 

menghapus kata-kata umum yang tidak memberikan kontribusi signifikan terhadap 

analisis sentimen seperti "dan", "di", dan "ke". Setelah proses preprocessing selesai, 

peneliti akan melakukan perbandingan data sebelum dan sesudah cleansing dengan 

menggunakan statistik deskriptif untuk menunjukkan dampak dari langkah-langkah 

tersebut terhadap kualitas data. 

 

3.2.1. Cleansing 

Cleansing dalam konteks pengolahan data adalah proses yang bertujuan 

untuk membersihkan dan memperbaiki kualitas data sebelum digunakan untuk 

analisis lebih lanjut. Proses ini sangat penting karena data yang kotor atau tidak 

relevan dapat mengakibatkan hasil analisis yang tidak akurat dan menyesatkan.  

Pada proses ini, dataset yang telah dimasukkan ke dalam aplikasi 

Rapidminer akan dilakukan pembersihan dengan cara menghapus data/atribut 

yang tidak diperlukan dan tidak relevan seperti hashtag, mention, simbol, emoticon, 
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dan whitespace dan menghilangkan data duplikat.  

 

 

 

 

 

 

Sumber: Hasil Analisis 

Gambar III 1 Process Cleansing 

 

 
Sumber: Hasil Analisis 

Gambar III 2 Hasil Cleansing 

 

3.2.2. Tokenizing 

Proses selanjutnya adalah tokenizing yaitu proses memecah teks menjadi 

unit-unit yang lebih kecil, biasanya berupa kata, frasa, atau simbol, yang disebut 

token. Dalam penelitian ini, tokenisasi dilakukan pada data ulasan produk Hair 

Treatment dari PT. Inovasi Teknologi Kosmetika untuk mempersiapkan teks agar 

dapat diolah lebih lanjut dalam analisis sentimen. Proses tokenisasi dilakukan 
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dengan cara memisahkan setiap kata berdasarkan spasi, tanda baca, atau simbol 

khusus lainnya. 

Hasil dari proses ini berhasil memecah seluruh teks menjadi atribut kata sebanyak 

5644 atribut regular. Berikut gambar dari proses dan hasil dari tokenisasi yang 

dilakukan pada dataset. 

 

Pada Tahap ini tokenisasi mencakup: 

 

Sumber: Hasil Analisis 

Gambar III 3 Process Documents from Data 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Hasil Analisis 

Gambar III 4 Hasil Tokenizing 

 

1. Pengambilan Teks Ulasan 

Setiap ulasan dalam dataset diambil sebagai input untuk proses tokenisasi. Berikut 

ulasanya: 

1) "Produk ini sangat bagus! Rambut saya jadi lebih halus dan lembut." 

2) "Tidak cocok untuk rambut berminyak, tapi wanginya enak." 
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2. Pemecahan Teks Menjadi Token 

Setiap ulasan diproses untuk dipisahkan menjadi kata-kata individu. 

Tokenisasi dilakukan dengan memisahkan kata berdasarkan spasi atau tanda baca. 

Berikut adalah hasil pemecahan teksnya: 

1) Ulasan pertama: ["Produk", "ini", "sangat", "bagus", "Rambut", 

"saya", "jadi", "lebih", "halus", "dan", "lembut"] 

2) Ulasan kedua: ["Tidak", "cocok", "untuk", "rambut", "berminyak", 

"tapi", "wanginya", "enak"] 

 

3. Pembersihan Token 

Token yang tidak relevan, seperti tanda baca, akan dihapus untuk menjaga 

konsistensi data. Sebagai contoh, tanda seru dan titik akan dihapus dari token. 

Berikut adalah hasil tokenisasi berdasarkan data Excel ulasan produk: 

 

 

3.2.3. Case Folding 

Case folding adalah proses dalam pengolahan teks yang bertujuan untuk 

mengubah semua huruf dalam teks menjadi huruf kecil. Tujuan utama dari case folding 

adalah untuk menghilangkan perbedaan antara huruf kapital dan huruf kecil, sehingga 

memudahkan analisis dan pemrosesan data teks. 
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Dalam konteks analisis ini, case folding sangat penting karena membantu 

memastikan bahwa kata-kata yang sama tidak dianggap berbeda hanya karena 

perbedaan dalam penggunaan huruf kapital. Misalnya, kata "Produk" dan "produk" 

akan diperlakukan sebagai entitas yang sama setelah proses case folding. Dengan 

demikian, proses ini mengurangi kompleksitas data dan meningkatkan akurasi analisis. 

Case folding biasanya dilakukan sebagai bagian dari tahap preprocessing 

dalam pengolahan data teks, bersamaan dengan langkah-langkah lain seperti 

cleansing, tokenizing, dan stopword removal. Dengan menerapkan case folding, 

peneliti dapat memastikan bahwa model analisis sentimen yang digunakan dapat 

mengenali dan memproses kata-kata dengan lebih efektif, tanpa terpengaruh oleh 

variasi penulisan yang tidak relevan. Hal ini berkontribusi pada peningkatan kualitas 

data yang dianalisis dan hasil akhir dari penelitian. 

Berikut gambar hasil dari case folding yang dilakukan. 

 

Sumber: Hasil Analisis 

Gambar III 5 Hasil Case Folding 

 

3.2.4. Stopword Removal 

Stopword removal adalah proses dalam pengolahan bahasa alami (Natural 

Language Processing, NLP) yang bertujuan untuk menghapus kata-kata umum yang 
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tidak memberikan kontribusi signifikan terhadap makna atau analisis dari teks. Kata-

kata ini, yang dikenal sebagai "stopwords," sering kali mencakup kata-kata seperti 

"dan," "di," "ke," "yang," dan "adalah." Meskipun kata-kata ini penting dalam struktur 

kalimat, mereka biasanya tidak membantu dalam analisis sentimen atau tugas-tugas 

pemrosesan teks lainnya karena frekuensinya yang tinggi dan maknanya yang relatif 

rendah. 

Dalam konteks analisis ini, seperti yang dilakukan dalam penelitian terhadap 

produk hair treatment, stopword removal sangat penting karena membantu 

memperjelas fokus analisis. Dengan menghapus stopwords, peneliti dapat 

menekankan kata-kata yang lebih bermakna dan relevan, seperti kata sifat atau kata 

kerja yang dapat memberikan informasi tentang opini atau perasaan pelanggan 

terhadap produk. Proses ini juga membantu mengurangi dimensi data, sehingga 

mempercepat proses analisis dan meningkatkan akurasi model. 

Pada penelitian ini, kamus atau corpus stopword yang digunakan adalah 

stopword berbahasa Indonesia yang berasal dari Kaggle (Indonesian Stoplist | Kaggle). 

Pada proses ini juga dilakukan filtering kata berdasarkan jumlah karakter sehingga 

kata yang dihasilkan dataset tidak memiliki kata yang terlalu panjang atau pendek. 

Filter yang digunakan adalah penghapusan kata kecuali kata dengan minimal 4 

karakter dan maksimal 25 karakter. 

Berikut gambar hasil dari stopword removal yang telah dilakukan 
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Sumber: Hasil Analisis 

Gambar III 6 Hasi Stpword Removal 

 

3.3. Pengujian Model 

 Pengujian model adalah tahap penting dalam proses analisis data, khususnya 

dalam konteks pembelajaran mesin dan pengolahan bahasa alami. Pada tahap ini, 

model yang telah dilatih sebelumnya akan diuji untuk menilai kemampuannya dalam 

memprediksi hasil berdasarkan data baru yang belum pernah dilihat sebelumnya. 

Proses ini bertujuan untuk memastikan bahwa model tidak hanya belajar dari data latih 

(training data) tetapi juga dapat melakukan generalisasi dengan baik ketika dihadapkan 

pada data uji (testing data). 

Pada tahap ini, dataset yang telah melalui proses pre-processing akan 

dilanjutkan ke tahap pengujian data. Proses ini dimulai dengan membagi dataset 

menggunakan metode k-fold cross-validation, dimana nilai k ditetapkan sebesar 10. 

Hal ini berarti dataset akan dibagi menjadi 10 bagian (fold) dengan ukuran yang sama. 

Setiap subset dari dataset ini akan dievaluasi performanya menggunakan algoritma 

yang telah ditentukan, sehingga menghasilkan estimasi metrik seperti akurasi, presisi, 

dan recall, yang dirangkum dalam confusion matrix. Setelah proses pembagian data 

selesai, dataset akan disimulasikan menggunakan algoritma Naïve Bayes Classifier 
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dan Support Vector Machine. Berikut adalah klasifikasi menggunakan algortima 

Naïve Bayes Classifier dan Support Vector Machine. 

1. Klasifikasi menggunakan Naïve Bayes 

Berikut di bawah ini gambar proses pemodelan dari klasifikasi menggunakan 

metode Naïve Bayes Classifier yang menggunakan operator cross validation, hasil data 

uji menggunakan metode Naïve Bayes Classifier dan hasil confusion matrix dengan 

metode Naïve Bayes. 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Hasil Analisis 

Gambar III 7 Pemodelan Naïve Bayes 

 

 

Sumber: Hasil Analisis 

Gambar III 8 Hasil Uji menggunakan metode Naïve Bayes 
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Sumber: Hasil Analisis 

Gambar III 9 Hasil Analisis confusion matrix dengan Naïve Bayes 

 

Berdasarkan gambar diatas, nilai akurasi yang didapatkan dengan 

menggunakan Naïve Bayes Classifier sebesar 76,00% dengan margin error sebesar ± 

3.44%. Hal ini membuktikan metode ini dapat mengklasifikasikan data cukup baik 

dengan jumlah kesalahan sangat kecil. Precision adalah perbandingan dari hasil data 

yang diuji dengan hasil prediksi yaitu sebesar 66,63% untuk prediksi positif dan 

sebesar 85,14% untuk prediksi negatif dengan margin error untuk kelas positif sebesar 

± 5,45%. Selanjutnya dengan nilai recall yang digunakan untuk mengukur kemampuan 

model dalam memprediksi data positif sebesar 81,41% untuk data positif dan 72,33% 

untuk data negatif dengan margin error untuk kelas positif sebesar ± 5,36%. 

 

2. Klasifikasi menggunakan Support Vector Machine 

Berikut di bawah ini gambar proses pemodelan dari klasifikasi menggunakan 

metode Support Vector Machine yang menggunakan operator cross validation, hasil 

data uji menggunakan metode Support Vector Machine dan hasil confusion matrix 

dengan metode Support Vector Machine. 
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Sumber: Hasil Analisis 

Gambar III 10 Pemodelan Support Vector Machine dengan operator cross validation 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Hasil Analisis 

Gambar III 11 Hasil Uji menggunakan metode Support Vector Machine 
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Sumber: Hasil Analisis 

Gambar III 12 Hasil Confusion Matrix dengan Support Vector Machine 

 

Berdasarkan gambar diatas, nilai akurasi yang didapatkan dengan 

menggunakan Support Vector Machine sebesar 80,14% dengan margin error sebesar 

± 1,11%. Hal ini membuktikan metode ini dapat mengklasifikasikan data secara benar 

dengan jumlah kesalahan yang sangat kecil. Precision adalah perbandingan dari hasil 

data yang diuji dengan hasil prediksi yaitu sebesar 76,04% untuk prediksi positif dan 

sebesar 89,74% untuk prediksi negatif dengan margin error untuk kelas positif sebesar 

± 1,33%. Selanjutnya dengan nilai recall yang digunakan untuk mengukur kemampuan 

model dalam memprediksi data positif sebesar 94,55% untuk data positif dan 61,56% 

untuk data negatif dengan margin error untuk kelas positif sebesar ± 0,88%. 

 

3.4. Analisis Keluaran Confusion Matrix 

Confusion matrix adalah alat evaluasi yang digunakan untuk menilai performa 

model klasifikasi dalam pengolahan data, khususnya dalam konteks pembelajaran 

mesin dan analisis sentimen. Matrix ini menyajikan informasi tentang jumlah prediksi 

yang benar dan salah yang dihasilkan oleh model, dengan membandingkan hasil 

prediksi model terhadap label sebenarnya dari data. 
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Sumber: Hasil Analisis 

Gambar III 13 Hasil Perbandingan Confusin Matrix 

 

Berdasarkan grafik pada gambar 4.18, dapat dianalisis bahwa metode Support 

Vector Machine memiliki akurasi lebih tinggi sebesar 80,14% daripada metode Naïve 

Bayes Classifier yang memiliki akurasi sebesar 76,00%. Metode Support Vector 

Machine juga memiliki margin error yang lebih rendah daripada metode Naïve Bayes 

Classifier dengan perbedaan sebesar ± 2,33%. Untuk presisi, metode Support Vector 

Machine memiliki presisi yang lebih baik untuk pengevaluasian data positif dengan 

nilai presentasi sebesar 76,04% daripada Naïve Bayes Classifier yang memiliki 

presentase sebesar 66,63%. Nilai recall dari Support Vector Machine juga memiliki 

nilai presentase yang lebih tinggi daripada Naïve Bayes. Nilai recall digunakan untuk 

memprediksi kasus positif. Hal ini membuktikan bahwa Support Vector Machine 

memiliki kemampuan untuk memprediksi kasus positif dengan sangat baik dengan 

nilai presentasi sebesar 94,55% daripada Naïve Bayes Classifier dengan nilai 

presentase sebesar 81,41%. Berdasarkan hasil analisis, interpretasi penelitian 
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menyatakan metode Support Vector Machine memiliki performa lebih baik dengan 

tingkat akurasi yang tinggi sebesar 80,14%. Metode Support Vector Machine 

menghasilkan klasifikasi analisis sentiment sebanyak 2805 sentimen positif dan 1199 

sentimen negatif. 
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BAB IV 

PENUTUP 

 

4.1. Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai analisis sentimen 

terhadap produk hair treatment dari PT. Inovasi Teknologi Kosmetika menggunakan 

algoritma Naive Bayes dan Support Vector Machine (SVM), beberapa kesimpulan 

yang dapat diambil adalah sebagai berikut: 

1. Penelitian ini telah berhasil melakukan analisis sentimen terhadap ulasan 

pelanggan menggunakan dua algoritma klasifikasi teks, yaitu Naive Bayes dan 

SVM. Hasilnya menunjukkan bahwa sentimen pelanggan terhadap produk hair 

treatment dapat diklasifikasikan ke dalam kategori positif, negatif, dan netral 

dengan akurasi yang cukup baik. 

2. Evaluasi performa antara Naive Bayes dan SVM berdasarkan metrik akurasi, 

precision, recall, dan F1-score menunjukkan bahwa salah satu algoritma memiliki 

performa lebih unggul dalam mengklasifikasikan sentimen pelanggan. Perbedaan 

hasil ini menunjukkan bahwa pemilihan algoritma yang tepat sangat berpengaruh 

dalam analisis sentimen. 

3. Hasil analisis sentimen memberikan wawasan mendalam mengenai persepsi 

pelanggan terhadap produk hair treatment. Data yang diperoleh dapat membantu 

perusahaan dalam memahami aspek positif dan negatif dari produk, serta 

memberikan landasan yang lebih kuat dalam pengambilan keputusan strategis 

guna meningkatkan kualitas produk dan kepuasan pelanggan di masa depan. 
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4.2. Saran 

Berdasarkan penelitian ini, terdapat beberapa saran yang dapat diberikan untuk 

penelitian selanjutnya dan implementasi di dunia industri. Pertama, disarankan untuk 

memperluas sumber data ulasan dengan menggabungkan platform lain seperti media 

sosial atau marketplace guna mendapatkan keragaman data yang lebih besar. Data 

yang lebih bervariasi dapat membantu meningkatkan generalisasi model analisis 

sentimen. Kedua, penggunaan teknik atau algoritma lain seperti deep learning, 

misalnya Long Short-Term Memory (LSTM) atau Bidirectional Encoder 

Representations from Transformers (BERT), dapat dijadikan alternatif untuk 

meningkatkan performa klasifikasi, terutama pada dataset yang memiliki kompleksitas 

tinggi. 

Untuk pihak PT. Inovasi Teknologi Kosmetika, hasil penelitian ini dapat 

dijadikan acuan dalam strategi pemasaran dan pengembangan produk. Sentimen 

negatif yang ditemukan dari analisis ini sebaiknya ditindaklanjuti dengan peningkatan 

kualitas produk atau layanan untuk memenuhi kebutuhan konsumen. Selain itu, 

perusahaan dapat memanfaatkan analisis sentimen secara berkelanjutan sebagai 

bagian dari evaluasi performa produk untuk menjaga loyalitas konsumen. 
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