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INTISARI

Pesatnya perkembangan e-commerce di Indonesia telah meningkatkan
kebutuhan akan layanan pengiriman barang yang cepat dan terpercaya. Shopee,
sebagai salah satu platform e-commerce terkemuka, meluncurkan Shopee Express
untuk memenuhi kebutuhan ini. Namun, layanan Shopee Express masih menerima
keluhan dari pelanggan terkait keterlambatan pengiriman, kerusakan barang, dan
aspek lainnya. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis sentimen pengguna X
terhadap jasa kurir Shopee Express menggunakan metode Naive Bayes. Data
dikumpulkan dari X menggunakan teknik crawling, menghasilkan dataset sebanyak
1762 tweet yang terdiri dari sentimen positif dan negatif. Dataset kemudian
diproses melalui tahapan preprocessing seperti cleaning, case folding, tokenization,
stopword removal, dan stemming. Metode Naive Bayes yang dikombinasikan
dengan teknik SMOTE digunakan untuk mengklasifikasikan sentimen, dengan
pembagian data latih dan data uji sebesar 70:30. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa model yang diusulkan mencapai akurasi sebesar 81%. Hal ini menunjukkan
bahwa metode Naive Bayes memiliki performa yang tinggi dalam memprediksi
sentiment. Penelitian ini memberikan wawasan tentang persepsi pelanggan
terhadap Shopee Express dan menunjukkan efektivitas metode Naive Bayes dalam

analisis sentimen di media sosial X.

Kata kunci: Analisis Sentimen, Shopee Express, Naive Bayes, X
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ABSTRACT

The rapid growth of e-commerce in Indonesia has increased the demand for
fast and reliable delivery services. Shopee, a leading e-commerce platform,
launched Shopee Express to meet this need. However, the Shopee Express service
still receives complaints from customers regarding delivery delays, damaged
goods, and other aspects. This research aims to analyze user sentiment on X
towards the Shopee Express courier service using the Naive Bayes method. Data
was collected from X using a crawling technique, resulting in a dataset of 1762
tweets consisting of positive and negative sentiments. The dataset was then
processed through preprocessing stages such as cleaning, case folding,
tokenization, stopword removal, and stemming. The Naive Bayes method, combined
with the SMOTE technique, was used to classify sentiment, with a 70:30 split for
training and testing data. The research results show that the proposed model
achieved an accuracy of 81%. This indicates that the Naive Bayes method has high
performance in predicting sentiment. This study provides insights into customer
perceptions of Shopee Express and demonstrates the effectiveness of the Naive

Bayes method in sentiment analysis on X.

Keyword: Sentiment Analysis, Shopee Express, Naive Bayes, X
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