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1.1 Latar Belakang
Munculnya e-commerce di Indonesia berdampak pada meningkatnya
permintaan akan jasa pengiriman. Perkembangan banyaknya penjual yang
melakukan transaksi pada platform e-commerce, kebutuhan akan layanan jasa
pengiki ang"pandai untuk mengantarkan pesanan pelanggan ke penerima yang
Uju_menjadigsangat penting-~Akibatnya, Jgnjakan perusahaan jasa pengiriman
akin banyak. Jumlah pertisahan swasng jasa pengiriman ekspres yang
erdaftar sebagai anggota dari Asosiasi Perusahaan Jasa Pengiriman Ekspres, Pos

dan Logistik Indonesia (ASPERINDO) (lka g al., 2021).

Jasa pengiriman memiliki peran yang|penting bagi masyarakat Indonesia,

erlebih dalam di bida erdas an—ahtara—produsen=dan=konsumen. Jasa

giriman tersedia mel berapaj ut, dan jalur
L\ a. Hal ini mengakib terj G at terutama di
wilayah kota besar. Me berminat pada toko

online yang memudahkan-transaksi atasi jam). Selain itu

belanjaseCata online meny e aRgRerh ol peragam, transaksi

lebih cepaty tanpa antrean, rahasia konsu ; erllndungl dan dapat menghemat
waktu, ten masalahan ini
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memiliki beberapaske alam pelayanan jasa pengiriman salah satunya yaitu

hilangnya barang g.mengakibatkan kerugian terhadap konsumen,

pemberitaan tentang jasa“pemgir ang tidak kurang begitu efektif terhagdap

layanan yang di terima oleh ko a solusi permasalahan_déngan

n, Ofc

analisis sentimen yang hasilnya dapat*dit@lah bahan™d penyedia

jasa pengiriman. Proses mengetahui seberapa dan_buruk pel3 jasa

pengiriman tersebut maka diperlukan opini-opini yang akan diambil dari media
sosial seperti twitter. Pertumbuhan pengguna media sosial maka dapat berkembang
pula, data dihasilkan yang berbentuk teks, saat ini telah mencapai jumlah yang
sangat besar.

Adapun beberapa rujukan jurnal penelitian terkait dalam bidang analisis

sentimen terhadap suatu topik dengan memanfaatkan data twitter yang telah



dilakukan. Salah satu pada penelitian (Handoko et al., 2022) tentang klasifikasi
opini pengguna media sosial twitter terhadap jnt (jet lee dan tony chen) di Indonesia
dengan algoritma decision tree, dengan penelitian ini menghasilkan akurasi sebesar
94,55% dengan rasio data pelatihan terhadap data pengujian 90 berbanding 10,
akurasi 100% tidak dapat dicapai karena potensi adanya gangguan pada kata yang
salah eja dan kata yang tidak ada dalam data pelatihan. Selanjutnya dalam penelitian
(Mulje al"204:8) _tentang analisis sentimen untuk penilaian pelayanan situs
anja.onlinesmenggunakan algeritma NaiveiBayes, dengan menghasilkan akurasi

proses tercipta dua kelas-data yaituata positif dan kelas data negatif

dengan jumlah total 1200 data dan hasilF*evaltasi menunjukan rata-rata akurasi

sebesar 93.33%. Selanjutnya dengan penelitiagn (Salam et al., 2018) tentang analisis

k dengan K-Nearest Neighbor (studi

gan hasil yang i i ‘ : NN sangat

o

70:3% " Selanj i al. 20)~tentang analisis

guntungkan, sebaga i A alj a'yang telah berhasil.

a akurasi tertin ' rasi terendah adalah

senti

pendekatamna
menjadi 76,92%, 2 imlebih tinggi di
bandingkan deng

il aS| yang tida enggunakan fitur natural language

processing hanya mendapatkamakurasi sebesar 69,23%, presisi 80,00% dan recall
64,52%. Selanjutnya dengangpenelitian, (Syarif et al., 2020) tentang klasifikasi

keluhan masyarakat pada sosia dia twW terhadap pelayanan toko online di
-ID

Indonesia menggunakan metode co enghasilkan

persentase proses sebesar 63,1%.

Penelitian ini menganalisis tanggapan masyarakat ternadap pelayanan jasa
pengiriman berdasarkan pada opini twitter. Penelitian ini akan menerapkan metode
klasifikasi dengan menggunakan Algoritma Naive Bayes. Data yang diperoleh dari
hasil crawling data pada twitter akan diklasifikasikan menjadi dua kategori analisis
sentimen yaitu positif dan negatif. Dalam penelitian ini diharapkan dapat melihat

nilai akurasi yang tertinggi dari metode tersebut.



1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan sebelumnya, maka rumusan

masalah penelitian ini adalah :
1. Bagaimana membangun model analisis sentimen terhadap pelayanan jasa
pengiriman dengan menggunakan algoritma Naive Bayes berdasarkan opini
twitter?

2.

imana,_evaluasi model menggunakan algoritma Naive Bayes untuk

mengetahui tingkat Tiai_ accuracy, gprecision, dan recall dari analisis

entimen terhadap pelayanan jasa berdasarkan opini twitter?

.3 Tujuan Penelitian
Adapun untuk tujuan penelitian ini diambil dari rumusan masalah, maka

terdapat tujuan penelitian ini adalah :
1. Menerapkan Algoritma Naive untuk  analisis—sentimen terhadap

pelayanan jasa pe an Sa W itt

. Mengetahui eval ari ka cura , dan recall
terhadap peIayana"m M‘ | kan Algoritma Naive

yes berdasarkan o er.

. —NW
nfaatyang diharapkan dalaf™sagpelitianisalah sebagai berikut :

. Me Ikaninformasiggamb i isi imen dengan dua
katego I 'TKAREWANGWW% ini.

2. Memberikanipenge an opini twitter ke dalam kelas positif dan negatif
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dengan menggu n Algoritma Naive Bayes.



