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Abstrak

Di era digital, analisis sentimen memainkan peran strategis dalam memahami persepsi pelanggan terhadap produk dan
layanan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis sentimen ulasan pelanggan pada platform Lazada melalui penerapan
teknik pemrosesan teks dan algoritma machine learning. Data diambil dari ulasan produk pada platform tersebut, yang
kemudian melalui tahap praproses, meliputi tokenisasi, penghapusan stopword, dan stemming menggunakan algoritma Sastrawi.
Selanjutnya, klasifikasi sentimen dilakukan dengan menggunakan Support Vector Machine yang dioptimalkan melalui metode
Particle Swarm Optimization (PSO). Hasil penelitian menunjukkan bahwa kombinasi metode Sastrawi stemmer dan SVM-PSO
mampu mencapai akurasiyang signifikan, yaitu sebesar 90,57 %, mengalamipeningkatan sebesar 6,24% dibandingkan penelitian
sebelumnya. Temuan ini memberikan wawasan yang mendalam mengenai persepsi pelanggan, serta menawarkan panduan
berharga bagi pengambil keputusan di Lazada dalam meningkatkan kualitas layanan dan kepuasan pelanggan. Studi ini juga
menggarishawahi pentingnya penerapan teknik Natural Language Processing dan algoritma machine learning dalam analisis
sentimen pada platform e-commerce, yang terbukti mampu menghasilkan keluaran yang lebih akurat.

Kata Kunci : Analisis sentiment; Sastrawi stemmer; SVM-PSO

Abstract

In the digital era, sentiment analysis plays a strategic role in understanding customer perceptions of products and services. This
research aims to analyze customer review sentiment on the Lazada platform through the application of text processing techniques
and machine learning algorithms. Data is taken from product reviews on the platform, which then undergoes a preprocessing
stage, including tokenization, stopword removal, and stemming using the Sastrawi algorithm. Next, sentiment classification was
performed using a Support Vector Machine optimized through the Particle Swarm Optimization (PSO) method. The research
results showed that the combination of the Sastrawi stemmer method and SVM-PSO was able to achieve significant accuracy,
namely 90.57%, an increase of 6.24% compared to previous research. These findings provide deep insights into customer
perceptions and offer valuable guidance for decision-makers at Lazada in improving service quality and customer satisfaction.
This study also underscores the importance of applying Natural Language Processing techniques and machine learning
algorithms in sentiment analysis on e-commerce platforms, which have proven to produce more accurate outputs..
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1. Pendahuluan

Analisis sentimen menjadi sangat penting di era digital yang terus berkembang, karena memungkinkan
perusahaan untuk memahami secara mendalam bagaimana pelanggan merespon berbagai produk dan layanan
(Choirul Rahmadan et al., 2020). Di platform e-commerce seperti Lazada, analisis sentimen dapat memberikan
wawasan yang sangat berharga dari ulasan dan komentar pelanggan. Dengan menerapkan teknik analisis
sentimen, perusahaan dapat dengan mudah mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan produk serta layanan
mereka, Menggali informasi lebih dalam mengenai keinginan dan kebutuhan pelanggan , dan mengembangkan
strategi yang lebih efektif untuk meningkatkan pengalaman pelanggan (Hassan & Islam, 2021). Hal ini tidak hanya
membantu dalam perbaikan produk dan layanan yang ada tetapi juga memungkinkan perusahaan untuk
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merancang inovasi baru yang lebih sesuai dengan harapan pelanggan, sehingga meningkatkan kepuasan dan
loyalitas pelanggan secara signifikan (Saputra et al., 2020).

Support Vector Machines (SVM) adalah algoritma machine learning yang umum digunakan untuk klasifikasi,
termasuk analisis sentimen. Algoritma ini berfungsi dengan mencari hyperplane optimal untuk memisahkan
kelas sentimen positif dan negatif dalam ruang fitur berdimensi tinggi. Kelebihan SVM adalah kemampuannya
dalam menangani data berdimensi besar dan masalah ketidakseimbangan kelas (Hermanto et al, 2024).
Sementara itu, Particle Swarm Optimization (PSO) adalah algoritma optimasi berbasis populasi yang terinspirasi
dari perilaku kawanan hewan, seperti burung dan ikan, dalam mencari solusi optimal. PSO digunakan untuk
mengoptimalkan parameter SVM guna meningkatkan akurasi klasifikasi sentimen. PSO bekerja dengan
menggerakkan solusi secara iteratif menuju hasil terbaik berdasarkan pengalaman partikel lainnya (LADJAL et
al,, 2020). Natural Language Processing (NLP), cabang ilmu komputer yang mengkaji interaksi antara komputer
dan bahasa manusia, digunakan untuk mengekstraksi informasi dari ulasan pelanggan. Proses NLP dalam
penelitian ini mencakup tokenisasi, penghapusan stopword, dan stemming (Yadav & Saleena, 2020). Stemming,
khususnya dengan algoritma Sastrawi untuk bahasa Indonesia, menghilangkan imbuhan kata untuk
mengembalikan kata ke bentuk dasarnya, sehingga menyederhanakan data teks dan meningkatkan akurasi
model klasifikasi. Fokus penelitian ini adalah mengevaluasi persepsi konsumen terhadap ulasan yang dibuat di
platform e-commerce Lazada (Pramita & Nugraha, 2024). Penelitian ini bertujuan untuk mengkategorikan
sentimen ulasan pelanggan Menempatkan ke dalam kategori positif dan negatif dengan menerapkan teknik
pemrosesan NLP dan algoritma machine learning (Djatmiko et al., 2019). Pada penelitian ini, stemmer Sastrawi
digunakan untuk memulai proses pra-pemrosesan teks, yang bertujuan untuk meningkatkan akurasi analisis
sentimen dengan mengurangi kata menjadi bentuk dasarnya. Proses klasifikasi sentimen dalam penelitian ini
dilakukan menggunakan SVM yang di-tuning dengan teknik PSO (Fahmi et al., 2020). Dataset yang digunakan
terdiri dari ribuan ulasan konsumen Lazada yang dikumpulkan dari berbagai kategori produk. Tahapan pra-
pemrosesan teks mencakup beberapa langkah penting, seperti tokenisasi, penghapusan stopword, dan
stemming menggunakan Sastrawi (LADJAL et al,, 2020). Hasil dari pra- pemrosesan ini kemudian digunakan
sebagai masukan untuk model SVM yang dilatih dan diuji guna mengevaluasi kinerjanya dalam mengkategorikan
sentimen ulasan pelanggan. Melalui pendekatan ini, penelitian bertujuan untuk mendapatkan wawasan yang
lebih mendalam mengenai persepsi konsumen dan meningkatkan strategi bisnis berdasarkan analisis sentimen
yang akurat.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kombinasi stemmer Sastrawi dan algoritma SVM-PSO sangat akurat dalam
mengkategorikan sentimen ulasan pelanggan (Mustopa et al., 2020). Temuan ini tidak hanya memberikan
pemahaman yang lebih mendalam tentang perilaku pelanggan, tetapi juga memberi para pengambil keputusan
di Lazada wawasan berharga untuk meningkatkan layanan dan kepuasan pelanggan. Penelitian ini menekankan
pentingnya penggunaan teknik pemrosesan NLP dan machine learning secara bersamaan dalam analisis
sentimen untuk platform e-commerce (Yadav & Saleena, 2020). Gabungan kedua teknik ini terbukti
menghasilkan hasil yang lebih akurat dan informatif. Dengan menerapkan teknik-teknik ini, Lazada dapat
enjangkau pemahaman yang lebih komprehensif tentang pola perilaku dan respons pelanggan terhadap produk.
Informasi ini vital untuk mengembangkan strategi bisnis yang lebih baik dan meningkatkan posisi kompetitif di
pasar e-commerce yang semakin kompetitif (Phan et al.,, 2020). Lebih jauh lagi, pendekatan ini memungkinkan
Lazada untuk merancang inovasi produk dan layanan yang lebih sesuai dengan harapan pelanggan,
meningkatkan interaksi dan loyalitas pelanggan, serta memperkuat posisinya di pasar global. Dengan demikian,
penelitian ini tidak hanya memperkaya teori analisis sentimen, tetapi juga memberikan kontribusi praktis yang
signifikan bagi pengembangan strategi bisnis yang berbasis data. Penelitian ini berupaya mengisi kekurangan
penelitian sebelumnya dengan mengimplementasikan stemming menggunakan algoritma Sastrawi yang secara
spesifik dirancang untuk bahasa Indonesia. Selain itu, penggunaan kombinasi SVM dan PSO sebagai pendekatan
optimasi juga menawarkan kontribusi baru dalam meningkatkan performa klasifikasi sentimen. SVM dikenal
memiliki kemampuan yang baik dalam menangani data berdimensi tinggi, sementara PSO digunakan untuk
mengoptimalkan parameter SVM sehingga dapat memberikan hasil yang lebih akurat dibandingkan pendekatan
tradisional.
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2. Metode Penelitian

Untuk tujuan klasifikasi sentimen ulasan aplikasi Lazada dalam penelitian ini, digunakan algoritma SVM- PSO.
Proses klasifikasi ini melibatkan beberapa langkah kunci, yang dimulai dengan pengumpulan data ulasan
pelanggan dari platform Lazada sebagai bagian dari prosedur utama. Setelah data terkumpul, dilakukan
beberapa tahap praproses, termasuk penghapusan stopword untuk menghilangkan kata-kata umum yang tidak
berkontribusi pada analisis, dan tokenisasi untuk memecah teks menjadi satuan kata atau frasa yang lebih kecil.
Selanjutnya, data diberi label sentimen (positif atau negatif) sesuai dengan konteks ulasan, sebelum diterapkan
proses stemming menggunakan algoritma Sastrawi, yang berfungsi mengubah kata-kata menjadi bentuk dasar
dalam bahasa Indonesia. Setelah praproses selesai, data dibagi menjadi dua kelompok: data latih dan data uji,
dengan proporsi 70:30, untuk melatih model dan mengevaluasi kinerjanya. Pada tahap Kklasifikasi, digunakan
algoritma SVM yang dioptimasi dengan PSO untuk memaksimalkan akurasi model. Evaluasi performa model
dilakukan dengan menggunakan metrik akurasi, presisi, recall, dan F1-score, sebagaimana digambarkan pada
Gambar 1. Prosedur ini dirancang untuk memastikan bahwa model dapat mengklasifikasikan sentimen ulasan
secara efektif dan dapat memberikan hasil yang optimal.
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Gambar 1. Metode Klasifikasi

Dataset ini dikumpulkan dari berbagai opini konsumen Lazada, mencakup ulasan positif yang memuji kualitas
produk serta ulasan negatif yang mengkritik layanan pelanggan. Terdapat total 7.494 Masukan data yang terkait
dengan ulasan dari pengguna. Meskipun setiap masukan data memiliki informasi yang beragam, penelitian ini
berpusat pada dua kolom: 'ReviewContent’ dan 'Rating’, seperti yang ditunjukkan pada Tabel 1. Kolom
‘reviewcontent’ berisi teks ulasan dari pengguna, sedangkan kolom 'rating’ Menampilkan penilaian angka yang
diberikan oleh pengguna terhadap aplikasi tersebut.

Tabel 1. Dataset

ReviewContent Rating

Suka sekali sama pelayanan Lazada. Pesan kemarin pagi, dan pagi ini jam 11 langsung sampai dengan 5
packing yang rapi, ada bublenya sama kardus dari Lazada. Isi pun sesuai dengan apa yang di

deskripsikan dan barangnya segel Asus

Kenapa barang barang pesanan saya belum di kirim juga tanggal 13 desember 2022. Lama banget mana 1
nih kenapa Lazada diam saja

Stopword merujuk pada kata-kata yang sering muncul dan bersifat umum dalam bahasa alami, seperti "dan",
"atau", "yang", "pada", dan sebagainya (J. Liu et al., 2020). Meskipun memiliki frekuensi kemunculan yang tinggi,
kata-kata Kurang memberikan informasi yang berarti dalam analisis teks. Dengan Menyingkirkan kata-kata yang
tidak diperlukan, kita dapat mengurangi dimensi ruang vektor yang dihasilkan dari proses vektorisasi, yang pada
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gilirannya meningkatkan efisiensi komputasi dan akurasi model. Fokus Kepada kata-kata yang memberikan
informasi lebih memungkinkan kita agar meningkatkan relevansi karakteristik yang digunakan dalam model
pembelajaran mesin, sehingga model dapat lebih efektif dalam menangkap makna dari teks yang dianalisis.
Contoh dataset yang sudah melewati proses penghapusan stopword pada tabel 2.

Tabel 2. Penghapusan Stopword

ReviewContent Setelah stopword

Suka sekali sama pelayanan Lazada. Pesan kemarin pagi, dan Suka sekali pelayanan Lazada. Pesan kemarin pagi,
pagi ini jam 11 langsung sampai dengan packing yang rapi, ada pagi ini jam 11 langsung sampai packing rapi, ada
bublenya sama kardus dari Lazada. Isi pun sesuai dengan apa bublenya kardus Lazada. Isi sesuai deskripsikan
yang di deskripsikan dan barang segel Asus.

barangnya segel Asus

Kenapa barang barang pesanan saya belum di kirim juga tanggal Kenapa barang pesanan belum kirim tanggal 13
13 desember 2022. lama banget mana nih kenapa Lazada diam  Desember 2022. Lama banget Lazada diam saja.
saja

Dalam tokenisasi, teks dipecah menjadi unit-unit kecil atau kata-kata terpisah yang disebut token (Huan et al,,
2020). Ini adalah tahap awal yang sangat penting untuk pemrosesan NLP. Tokenisasi memungkinkan komputer
untuk memahami dan menganalisis teks dengan lebih efektif, karena setiap token dapat diperlakukan sebagai
unit data independen yang dapat diproses lebih lanjut. Proses ini membantu dalam mengidentifikasi kata-kata
kunci, menghilangkan kata-kata yang tidak relevan, dan mempersiapkan teks untuk langkah-langkah NLP
berikutnya seperti pelabelan, stemming, dan vektorisasi. Tanpa tokenisasi yang tepat, analisis teks akan menjadi
kurang akurat dan efisien.

Proses label dalam pembelajaran mesin dan analisis sentimen melibatkan penetapan label atau kategori pada
setiap data berdasarkan fitur atau atribut yang ada (Cruz & Amado, 2020). label digunakan untuk
menghubungkan fitur data dengan label yang tepat, sehingga model dapat belajar mengenali pola dan tren dalam
data tersebut. Dalam penelitian ini, angka 1 digunakan untuk melabeli sentimen positif dan angka 0 digunakan
untuk melabeli sentimen negatif. Secara spesifik, jika rating > 4, sentimen tersebut dilabeli sebagai '1' (positif),
sedangkan jika rating < 4, sentimen dilabeli sebagai '0' (negatif). Pendekatan ini memberikan struktur yang jelas
untuk data sentimen, memungkinkan model untuk lebih mudah membedakan antara ulasan positif dan negatif.
Contoh label terlampir pada tabel 3.

Tabel 3. Pelabelan

ReviewContent Rating label
Suka sekali pelayanan Lazada. Pesan kemarin pagi, pagi ini jam 11 langsung sampai packing rapi, ada 5 1
bublenya kardus Lazada. Isi sesuai deskripsikan barang segel Asus.

Kenapa barang pesanan belum kirim tanggal 13 Desember 2022. Lama banget Lazada diam saja. 1 0

Stemming merujuk pada proses mengonversi kata ke bentuk dasar dengan menghapus elemen tambahan seperti
awalan, sisipan, dan akhiran (Li et al., 2020). Proses stemming bertujuan untuk menyederhanakan variasi kata
sehingga analisis kata menjadi lebih efisien dan konsisten. Dengan mengubah kata-kata ke bentuk dasarnya,
stemming membantu dalam mengurangi redundansi dan meningkatkan kualitas data yang digunakan dalam
pemrosesan bahasa alami. Hal ini memungkinkan algoritma untuk fokus pada inti makna kata, sehingga
meningkatkan akurasi dan efisiensi dalam analisis teks serta dalam membangun model pembelajaran mesin.
Hasil stemming menggunakan sastrawi terlampir pada tabel 4.
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Tabel 4. Sastrawi Stemming

ReviewContent Stemming sastrawi

Suka sekali pelayanan Lazada. Pesan kemarin pagi, pagi ini  Suka sekali layan Lazada. Pesan kemarin pagi, pagi ini
jam 11 langsung sampai packing rapi, ada bublenya kardus jam 11 langsung sampai packing rapi, ada buble kardus
Lazada. Isi sesuai deskripsikan barang segel Asus. Lazada. Isi sesuai deskripsi barang segel Asus.

Kenapa barang pesanan belum kirim tanggal 13 Desember ~ Kenapa barang pesan belum kirim tanggal 13
2022. Lama banget Lazada diam saja. Desember 2022. Lama banget Lazada diam saja.

Proses vektorisasi mengubah kata menjadi data numerik yang dapat digunakan oleh algoritma pembelajaran
mesin (L. Liu et al,, 2020). Pendekatan Term Frequency-Inverse Document Frequency (TF- IDF) adalah salah satu
metode vektorisasi yang popular yang mengukur pentingnya suatu kata dalam dokumen relatif terhadap seluruh
dokumen dalam korpus. Untuk mengonversi teks di kolom prapemrosesan menjadi format numerik, penelitian
ini menggunakan library TfidfVectorizer dari sklearn.feature_extraction.text.. Dengan menggunakan TF-IDF,
setiap kata diubah menjadi vektor numerik berdasarkan frekuensi kemunculannya dalam dokumen dan
pentingnya dalam keseluruhan korpus, sehingga memungkinkan model untuk lebih baik dalam menangkap
informasi relevan dari teks.

Pembagian data merupakan langkah penting berikutnya dalam proses pembangunan model pembelajaran mesin
(Zhang et al., 2020). Tujuan utama dari pembagian data adalah untuk membagi dataset menjadi dua bagian
utama: Data Latih, yang digunakan untuk melatih model agar dapat belajar pola dan hubungan antara fitur dan
target, dan Data Uji, yang digunakan untuk menguji dan mengevaluasi kinerja model setelah proses pelatihan.
Pada penelitian ini, data dibagi menjadi dua kelompok, yaitu 70% untuk data latih dan 30% untuk data uji.
Pembagian ini mengikuti praktik umum dalam pembelajaran mesin, di mana mayoritas data digunakan untuk
melatih model agar mampu mengenali pola dan karakteristik sentimen, sedangkan sisanya digunakan untuk
mengevaluasi performa model. Proporsi 70:30 ini dipilih untuk memastikan keseimbangan yang optimal
antara

jumlah data yang digunakan untuk pelatihan dan validasi model, sehingga dapat mengurangi risiko overfitting
atau underfitting pada hasil klasifikasi sentimen. Dengan memisahkan data ini, kita dapat memastikan bahwa
model dilatih pada satu subset data dan diuji pada subset data lainnya, sehingga evaluasi kinerja model menjadi
lebih objektif dan valid.

SVM merupakan teknik untuk klasifikasi yang sangat efektif, namun performanya sangat bergantung pada
pemilihan parameter yang optimal (1), seperti parameter regularisasi (C) dan parameter kernel (y untuk kernel
RBF) (Punitha & Jeyakarthic, 2020). Dalam penelitian ini, kami menerapkan PSO untuk menentukan kombinasi
parameter yang paling optimal bagi SVM (2), dengan harapan dapat meningkatkan akurasi dan efisiensi model
klasifikasi yang dihasilkan.

fO) =3 o K(xi,x) +b @)
fy) = (1=x)2+100(y — x)? @)

Pengukuran kinerja klasifikasi menggunakan SVM sering kali melibatkan berbagai metrik penting seperti
confusion matrix, Akurasi, Presisi, Recall, dan Skor F1. Confusion matrix adalah tabel yang digunakan untuk
merangkum hasil prediksi model klasifikasi dengan memperlihatkan jumlah prediksi benar dan salah untuk
setiap kelas (Shuran & Yian, 2020). Matriks ini terdiri dari empat komponen: TP (True Positive), TN (True
Negative), FP (False Positive), dan FN (False Negative) seperti pada gambar

2. Dengan memanfaatkan metrik-metrik ini, kita dapat memperoleh gambaran menyeluruh tentang kinerja
model SVM dalam menangani tugas klasifikasi, sehingga mempermudah dalam mengidentifikasi kekuatan dan
kelemahan model serta melakukan perbaikan jika diperlukan.
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Gambar 2. Confusion Matrix

3. Hasil

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi dampak penerapan Sastrawi Stemmer dan optimasi terhadap
keakuratan metode klasifikasi SVM yang digunakan dalam analisis sentimen. Penelitian ini menghadapi
tantangan signifikan terkait dengan dataset yang digunakan, yang banyak mengandung singkatan serta
penggunaan bahasa yang tidak standar. Langkah pertama yang dilakukan dalam penelitian ini adalah text
preprocessing, yang meliputi pembersihan data, tokenisasi, pelabelan, penghapusan stopword, dan stemming.
Dalam penelitian ini, penghapusan stopword dan proses stemming dilakukan dengan menggunakan pustaka
Sastrawi. Setelah pembersihan data didapatkan hasil data positif dan negatif seperti pada gambar 3.

Ulasan Positf Pengguna Aplkasi Lazada Ulasan Negatif Pengguna Aplikasi Lazada
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Gambar 3. kata positif kata negatif

Langkah selanjutnya adalah melakukan klasifikasi menggunakan beberapa metode klasifikasi yang sering
digunakan dalam penelitian analisis sentimen. Metode ini dipilih untuk menentukan mana yang lebih cocok
dengan dataset dan memberikan hasil terbaik. Skenario klasifikasi dan evaluasi menggunakan metode klasifikasi
(SVM, SVM-PSO, Naive Bayes, Random Forest dan K-NN). Dalam proses validasi, kami menggunakan cross-
validation. Berikut adalah hasil klasifikasi yang kami dapatkan pada tabel 5.

Tabel 5. Hasil Klasifikasi

Metode klasifikasi Hasil akurasi
SVM 89,46%
SVM-PSO 90,57%
Naive Bayes 83,50%
Random Forest 85,99%
K-NN 64,07%
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4. Pembahasan

Pada percobaan Klasifikasi menggunakan SVM, diperoleh akurasi sebesar 89,46%. Angka akurasi ini
menunjukkan bahwa metode SVM memberikan hasil yang cukup tinggi dalam mengklasifikasikan data dengan
tepat. Untuk memberikan pemahaman lebih lanjut mengenai performa model, Tabel 6 menunjukkan matriks
konfusi yang merinci distribusi prediksi dan label asli selama proses pengujian. Matriks konfusi ini membantu
dalam menganalisis bagaimana model SVM menangani setiap kelas, termasuk jumlah prediksi benar dan salah
untuk masing-masing kategori. Analisis mendalam terhadap matriks konfusi dapat memberikan wawasan lebih
lanjut mengenai kekuatan dan kelemahan model dalam konteks klasifikasi spesifik yang dilakukan.

Tabel 6. Confusion Matrix SVM

True.1 True.0
Pred.1 970 154
Pred.0 83 1042

Pada percobaan klasifikasi yang menggunakan metode SVM yang dioptimalkan dengan PSO, diperoleh akurasi
sebesar 90,57%. Penerapan optimasi PSO secara signifikan meningkatkan tingkat akurasi dibandingkan
dengan model SVM yang tidak menggunakan PSO, menunjukkan bahwa teknik ini efektif dalam meningkatkan
performa Kklasifikasi. PSO membantu dalam menemukan kombinasi hyperparameter yang lebih optimal
untuk model SVM, yang berkontribusi pada peningkatan akurasi. Untuk memahami lebih dalam tentang hasil
dari uji coba ini, Tabel 7 menyajikan matriks konfusi yang memberikan rincian tentang distribusi prediksi.

Tabel 7. Confusion Matrix SVM-PSO

True.l True.0
Pred.1 1030 94
Pred.0 118 1007

Pada percobaan klasifikasi yang menggunakan metode Naive Bayes dengan penerapan stemmer Sastrawi,
diperoleh akurasi sebesar 83,50%. Meskipun Naive Bayes memberikan hasil yang memadai, tingkat akurasi ini
lebih rendah dibandingkan dengan model SVM pada dataset yang sama. Penurunan akurasi ini menunjukkan
bahwa Naive Bayes mungkin kurang efektif dalam menangani kompleksitas atau karakteristik khusus dari data
dibandingkan dengan SVM. Analisis lebih lanjut melalui matriks konfusi yang disajikan dalam Tabel 8.

Tabel 8. Confusion Matrix Naive Bayes

True.l True.0
Pred.1 970 154
Pred.0 217 908

Pada percobaan Kklasifikasi yang menggunakan metode Random Forest dengan penerapan stemmer Sastrawi,
diperoleh akurasi sebesar 85,99%. Hasil ini menunjukkan peningkatan akurasi dibandingkan dengan model
Naive Bayes yang mencapai 83,50%, tetapi masih sedikit lebih rendah dibandingkan dengan akurasi yang dicapai
oleh model SVM yang mencapai 89,46%. Tabel 9 menyajikan matriks konfusi yang memberikan rincian tentang
distribusi prediksi.

Tabel 9. Confusion Matrix Random Forest

True.l True.0
Pred.1 1019 105
Pred.0 210 915

Pada percobaan klasifikasi yang menggunakan metode K-Nearest Neighbor (K-NN) dengan penerapan stemmer
Sastrawi, diperoleh akurasi sebesar 64,07%. Hasil akurasi ini menunjukkan bahwa K-NN memiliki performayang
relatif lebih rendah dibandingkan dengan membandingkan metode klasifikasi lain seperti Naive Bayes, Random
Forest, dan SVM. Analisis lebih lanjut melalui matriks konfusi yang disajikan dalam Tabel 10 mengungkapkan
bahwa metode K-NN mengalami kesulitan signifikan dalam mengklasifikasikan beberapa kelas. Secara khusus,
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model ini sering kali salah mengidentifikasi kelas yang seharusnya dikategorikan sebagai positif menjadi negatif.
Matriks konfusi memberikan rincian tentang distribusi prediksi benar dan salah untuk masing-masing kelas,
menyoroti bahwa K-NN mungkin tidak cukup efektif dalam menangani variasi data atau perbedaan kelas yang
ada dalam dataset.

Tabel 10. Confusion Matrix K-NN

True.l True.0
Pred.1 1074 50
Pred.0 762 363

Gambar 4 menunjukkan bahwa hasil akurasi terbaik untuk klasifikasi analisis sentimen adalah 90,57% dengan
menggunakan metode SVM yang dioptimalkan dengan SVM-PSO. Penerapan Sastrawi stemmer memberikan
peningkatan akurasi sebesar 6,24% dibandingkan dengan penelitian sebelumnya yang tidak menggunakan
Sastrawi stemmer dan PSO.

Perbandingan metode klasifikasi

90.57
89.46 T e
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SVM
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SVM-P5S0 NAIVE BAYES RANDOM FOREST K-NN
Gambar 4. Perbandingan Metode Klasifikasi
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Dalam kajian yang terkait yang dilakukan oleh Alvina Gusti Pramita dan Fajar Nugraha, penggunaan algoritma K-
Means berhasil mencapai akurasi sebesar 87% (Rusyanti & Sembiring, 2022). Penelitian ini menunjukkan bahwa
k-means memiliki akurasi yang bagus dan menjadi alat yang efektif dalam analisis sentimen, terutama ketika
diterapkan pada dataset yang sesuai dan diproses dengan baik. Di sisi lain, penelitian lain yang dilakukan oleh
Vava Alessandro Riyanto dan Dwi Budi Santoso menggunakan algoritma SVM tanpa melakukan proses stemming
dan optimasi menggunakan PSO. Hasil penelitian ini menunjukkan akurasi sebesar 84,33% (Riyanto & Santoso,
2024). Meskipun SVM merupakan algoritma yang kuat dalam klasifikasi, hasil ini menyoroti pentingnya proses
pra-pemrosesan teks seperti stemming dan optimasi parameter untuk meningkatkan kinerja algoritma. Kedua
penelitian ini memberikan wawasan berharga tentang pengaruh berbagai teknik dan metode dalam analisis
sentimen, serta menunjukkan bagaimana kombinasi yang tepat dari algoritma dan pra- pemrosesan data dapat
menghasilkan peningkatan signifikan dalam akurasi model.

Peningkatan akurasi ini mengindikasikan bahwa stemmer Sastrawi berperan penting dalam meningkatkan
kualitas pemrosesan teks, terutama dalam mengurangi variasi kata yang tidak perlu dan meningkatkan
konsistensi dalam representasi data. Dengan menerapkan Sastrawi stemmer, model SVM-PSO tidak hanya lebih
efektif dalam menangani variasi linguistik dalam data, tetapi juga mampu memberikan hasil klasifikasi yang lebih
akurat. Peningkatan ini menunjukkan bahwa teknik pra-pemrosesan teks seperti stemming dapat memberikan
kontribusi signifikan terhadap performa model klasifikasi, terutama dalam konteks analisis sentimen di mana
ketepatan interpretasi bahasa sangat penting.

5. Kesimpulan

Berdasarkan hasil percobaan, diperoleh akurasi tertinggi dalam klasifikasi sentimen pada dataset ulasan
pelanggan Lazada dengan menggunakan SVM yang dioptimasi melalui PSO, serta memanfaatkan stemmer
Sastrawi dalam proses stemming. Metode SVM-PSO, dengan akurasi mencapai 90,57%, menunjukkan performa
yang lebih baik dibandingkan metode Kklasifikasi lainnya yang diuji. Penerapan stemmer Sastrawi juga
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memberikan kontribusi signifikan terhadap peningkatan akurasi, yaitu sebesar 6,24% dibandingkan dengan
model yang tidak menggunakan stemming. Implikasi praktis dari penelitian ini adalah bahwa Lazada, serta

platform e-commerce lainnya, dapat memanfaatkan metode SVM-PSO ini untuk meningkatkan sistem analisis
sentimen otomatis pada ulasan pelanggan. Dengan hasil Kklasifikasi yang lebih akurat, Lazada dapat
mengidentifikasi sentimen pelanggan secara lebih efektif, yang dapat mendukung pengambilan keputusan yang
lebih cepat dan tepat dalam menanggapi kebutuhan dan keluhan pelanggan. Penerapan model ini dapat
membantu Lazada dalam meningkatkan strategi customer engagement, memperbaiki layanan pelanggan, serta
mengidentifikasi produk-produk yang memerlukan perbaikan berdasarkan ulasan negatif. Selain itu, model yang
diusulkan juga dapat diterapkan untuk mendeteksi tren sentimen secara real-time, sehingga platform dapat
menyesuaikan strategi pemasaran dan manajemen produk secara lebih responsif. Harapannya, penelitian
selanjutnya dapat meningkatkan akurasi yang lebih tinggi dengan metode optimasi dan teknik praproses yang
lebih lanjut, serta menerapkan model ini pada dataset yang lebih besar untuk memperluas generalisasi temuan.
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