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a b s t r a c t   

In the current era, in the world of technology is increasingly developing, one of which 
is the development of online buying and selling platforms (e-commerce). E-commerce 
is the performance of remote transactions of goods or services between two companies 
(business-to-business) or between companies and customers (business-to-consumers). 
E-commerce has facilitated remote transactions. The existence of this online shopping 
platform greatly affects the people of Indonesia and all over the world who carry out 
online shopping activities, especially in the current pandemic situation. There are many 
e-commerce platforms that we can use today. When we make purchases online, we are 
offered several payment methods on each of the platforms we will use. This study will 
discuss sentiment analysis based on a questionnaire completed by respondents. The 
results of this study will lead to user satisfaction using the payment system provided on 
the selected platform and will show the most frequently used payment system on each 
platform. The parameters for this search use payment system, age, occupation, and 
background. This study uses Naive Bayes methods and Decision Tree. 
 

a b s t r a k   

Di era saat ini, dunia teknologi semakin berkembang, salah satunya perkembangan 
platform jual beli online (e-commerce). E-commerce adalah kinerja transaksi barang atau 
jasa jarak jauh antara dua perusahaan (bisnis-ke-bisnis) atau antara perusahaan dan 
pelanggan (bisnis-ke-konsumen). E-commerce telah memfasilitasi transaksi jarak jauh. 
Keberadaan platform belanja online ini sangat mempengaruhi masyarakat Indonesia dan 
seluruh dunia yang melakukan aktivitas belanja online, terutama dalam situasi pandemi 
saat ini. Ada banyak platform e-commerce yang bisa kita gunakan saat ini. Saat kita 
melakukan pembelian secara online, kita ditawarkan beberapa metode pembayaran pada 
masing-masing platform yang akan kita gunakan. Penelitian ini akan membahas analisis 
sentimen berdasarkan kuesioner yang diisi oleh responden. Hasil penelitian ini akan 
mengarah pada kepuasan pengguna menggunakan sistem pembayaran yang disediakan 
pada platform yang dipilih dan akan menunjukkan sistem pembayaran yang paling sering 
digunakan pada setiap platform. Parameter pencarian ini menggunakan sistem 
pembayaran, usia, pekerjaan, dan latar belakang. Penelitian ini menggunakan metode 
Naive Bayes dan Decision Tree. 
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1. Latar Belakang 
 

Perkembangan pesat internet telah memberikan 
dampak signifikan dalam berbagai aspek kehidupan, 
termasuk di antaranya dalam dunia bisnis. Internet 
tidak hanya digunakan untuk mengakses informasi 
melalui media daring, tetapi juga sebagai sarana untuk 
melakukan transaksi perdagangan, yang dikenal 
sebagai eletronic commerce atau e-commerce [1]. Di 
Indonesia, industri e-commerce mengalami 
pertumbuhan yang positif, yang tidak terlepas dari 
peningkatan jumlah pengguna internet di negara ini 
yang terus meningkat dari tahun ke tahun [2]. 

 

E-commerce memberikan kemudahan dalam proses 
transaksi jual beli antara penjual dan pembeli melalui 
platform online [3]. Pertumbuhan pesat internet dan 
teknologi digital dalam era globalisasi telah 
menciptakan paradigma baru dalam dunia bisnis, 
memungkinkan setiap individu untuk berkomunikasi 
tanpa batasan geografis. Saat ini, konsumen dapat 
dengan mudah melakukan transaksi jual beli secara 
online. Era globalisasi ini menuntut layanan dan jasa 
yang cepat dan mudah, sehingga terdapat 
peningkatan jumlah platform E-commerce yang 
berperan sebagai penghubung antara konsumen dan 
produsen. Melalui E-commerce, penjual dan pembeli 
dapat melakukan transaksi jual beli melalui layanan 
internet dan melakukan pembayaran secara online. 

 
Sistem pembayaran online, yang juga dikenal sebagai 
e-payment, telah menjadi kegiatan yang umum 
dilakukan oleh masyarakat di seluruh dunia, termasuk 
di Indonesia. E-payment mempermudah masyarakat 
dalam melakukan pembayaran ketika bertransaksi 
secara online. Popularitas e-payment semakin 
meningkat di era saat ini, karena tidak hanya 
memfasilitasi proses pembayaran, tetapi juga 
mengakselerasi transaksi dengan mengatasi batasan 
wilayah geografis. E-Payment menyediakan berbagai 
jenis pembayaran, termasuk penggunaan kartu kredit, 
transfer bank, CashOnDelivery, dan e-wallet [4]. 
Selain itu, analisis sentimen menjadi salah satu 
metode yang penting dalam mengekstraksi pendapat, 
emosi, dan evaluasi seseorang mengenai suatu topik 
tertentu dengan memanfaatkan teknik pemrosesan 
bahasa alami [5]. 
 
 

2. Metode Penelitian 
 
Pada penelitian ini, digunakan metodologi data mining 
CRISP-DM sebagai pendekatan umum dalam 
menyelesaikan masalah bisnis dan penelitian. 
Metodologi ini terdiri dari enam tahapan, yaitu Business 
Understanding, Data Understanding, Data Preparation, 
Modelling, Evaluation, dan Deployment [5].  

 
Gambar 1. Metodelogi CRISP-DM 

 
Penelitian ini akan menggunakan metode penelitian 
Naive Bayes dengan Decision Tree. Metode ini 
bertujuan untuk menganalisis kepuasan konsumen 
terhadap sistem pembayaran yang digunakan pada 
berbagai platform. 

 

 
Gambar 2. Tahapan Penelitian 

Data 
Pada tahapan ini peneliti melakukan pengambilan data 
melalui kuisoner yang telah diisi oleh para responden. 

 
Dataset 
Tahap ini peneliti menggunakan dataset yang diambil 
dari kuisoner yang telah disi oleh responden, dengan 
data nama, platform, system pembayaran, dan 
kepuasan. Jumlah data yang digunakan sebanyak 50 
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data pada tahun 2022. Dan data ini ditampilkan 
dengan format .xlsx. 
 
Pra Proses data 
Pada tahapan ini akan dlakukannya inisialisasi data 
yang diperlukan untuk melakukan proses naives 
bayes dan decision tree.  

Tabel 1. Contoh Dataset 

 
 
Naives Bayes 
Naïve Bayes Classifier merupakan metode klasifikasi 
dengan menggunakan probabilitas sederhana yang 
menerapkan Teorema Bayes dengan asumsi tingkat 
ketidaktergantungan (independensi) yang tinggi 
antara kondisi atau kejadian [6][7]. Penggunaan 
metode Naive Bayes memiliki beberapa keunggulan 
seperti sederhana, cepat, dan akurasi yang tinggi. 
Banyak peneliti telah berhasil melakukan klasifikasi 
sentimen dengan menggunakan Naive Bayes. 
Namun, metode klasifikasi ini memiliki keterbatasan 
utama yaitu tidak selalu dapat memenuhi asumsi 
independensi antara atribut [8][9]. Secara abstrak, 
Naïve Bayes adalah model probabilitas bersyarat. 
Meskipun memiliki kesederhanaan dan asumsi yang 
kuat, pengklasifikasi Naive Bayes telah terbukti 
berhasil digunakan dalam berbagai bidang [10][11]. 
 
Decision Tree 
Decision Tree adalah metode populer dan kuat dalam 
melakukan prediksi dan klasifikasi. Decision Tree 
dapat menggambarkan data dalam bentuk pohon 

keputusan yang mewakili aturan-aturan [12][13]. 
Proses dalam Decision Tree melibatkan transformasi 
data (tabel) menjadi model pohon (tree) dan kemudian 
mengubah model pohon tersebut menjadi aturan-
aturan (rule). 
 
 

3. Hasil dan Pembahasan 
 
Pada tahap awal, dilakukan pemilihan dataset yang 
akan digunakan dalam pengolahan data. Setelah itu, 
operator Naive Bayes dan Model dipilih, dan 
keduanya dihubungkan untuk membentuk alur 
pemrosesan data. Gambar 3 menunjukkan proses 
implementasi Naive Bayes pada platform RapidMiner. 
 

 
Gambar 3. Proses Naives Bayes  pada RapidMiner 

 
Setelah proses uji coba selesai, langkah berikutnya 
adalah melakukan pengujian akurasi Naive Bayes. 
Pada tahap ini, dataset yang telah dipilih sebelumnya 
kembali digunakan, dan ditambahkan operator 
"Performance" untuk mengukur akurasi dari model 
Naive Bayes yang telah dibangun. Gambar 4 
menampilkan hasil dari proses Naive Bayes yang telah 
dilakukan. 
 

 
Gambar 4. Hasil Proses Naives Bayes pada 

RapidMiner 
 
Proses berlanjut dengan memunculkan pengujian 
akurasi Naive Bayes pada langkah berikutnya. 
Langkah ini melibatkan pemilihan kembali data yang 
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akan digunakan, seperti pada tahap sebelumnya, dan 
dilanjutkan dengan memilih operator yang akan 
digunakan serta menambahkan operator 
"Performance" untuk mengukur akurasi model. 
Gambar 5 memperlihatkan proses pengujian akurasi 
(Performance Classification) yang telah dilakukan. 
 

 
Gambar 5. Proses Performace Classification 

 
Hasil pengolahan data menggunakan RapidMiner, 
khususnya melibatkan implementasi Naive Bayes dan 
pengujian akurasi, telah menghasilkan informasi 
berharga tentang model klasifikasi dan tingkat 
keakuratannya. Grafik dan hasil pengujian ini 
memberikan wawasan yang relevan dalam 
menginterpretasi dan mengklasifikasikan data 
kepuasan konsumen terhadap sistem pembayaran 
yang berbeda pada berbagai platform. Pendekatan ini 
menjanjikan potensi yang signifikan dalam 
membantu pengambilan keputusan bisnis dan 
meningkatkan kualitas layanan kepada konsumen 
dalam transaksi online. 
 

 
Gambar 6. Hasil Performance Classification 

 
Hasil yang terlihat pada Gambar 6 menunjukkan 
bahwa akurasi yang telah dilakukan sangat akurat, 
serta menyajikan penilaian yang beragam seperti 
"Sangat Puas", "Puas", dan "Tidak Puas". Setelah 
selesai dengan proses Naive Bayes, peneliti 
melanjutkan dengan proses untuk Decision Tree, 
seperti yang terlihat pada Gambar 7. 

 
Gambar 7. Proses Decision Tree pada Rapid Miner 

 
Langkah pertama dalam proses Decision Tree adalah 
mengimport dataset yang akan digunakan melalui 
operator "Read Excel". Selanjutnya, data tersebut 
dihubungkan dengan operator "Set Role" untuk 
menetapkan label data yang akan digunakan dalam 
proses klasifikasi oleh model Decision Tree. 
Kemudian, data tersebut disambungkan dengan 
operator Decision Tree untuk membangun pohon 
keputusan berdasarkan data yang telah diolah. Hasil 
dari pohon keputusan ini akan ditampilkan seperti 
pada Gambar 8. 
 

 
Gambar 8. Hasil dari Decision Tree menggunakan 

Rapid Miner 
 
Berikut ini adalah hasil yang didapatkan dari pohon 
keputusan yang telah dilakukan, yang menampilkan 
hasil klasifikasi kepuasan konsumen terhadap sistem 
pembayaran menggunakan metode Transfer Bank 
dan E-Wallet, sebagaimana tercantum dalam Tabel 2 
dan Tabel 3. 
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Tabel 2. Hasil Pohon Keputusan Transfer Bank 

 Transfer 
Bank 

Sangat 
Puas  

Puas Tidak 
Puas 

Bukalapak 1 - 1 - 
Lazada 7 3 4 - 
Shopee 7 5 1 1 

Tokopedia 5 2 2 1 

Zalora 5 1 2 2 

 
Tabel 3. Hasil Pohon Keputusan E-Wallet 

 E 
wallet 

Sangat 
Puas 

Puas Tidak 
Puas 

Bukalapak 5 1 4 - 
Lazada 3 - 3 - 
Shopee 5 2 2 1 

Tokopedia 7 1 5 1 

Zalora 4 - 3 1 

 
Setelah selesai dengan proses decision tree untuk 
memunculkan pohon keputusan, peneliti melakukan 
pengujian akurasi decision tree, seperti yang terlihat 
pada Gambar 9. 
 

 
Gambar 9. Proses Performace Classification 

 
Hasil pengujian decision tree pada rapid miner : 

  
Gambar 10. Hasil Pengujian Decision Tree 

 
Hasil pengujian menunjukkan bahwa akurasi 
Decision Tree mencapai 62.00%, yang 
mengindikasikan tingkat keakuratan model dalam 
mengklasifikasikan kepuasan konsumen terhadap 
sistem pembayaran yang digunakan. Dengan 
demikian, hasil pengolahan data menggunakan 

RapidMiner telah berhasil membangun model Naive 
Bayes dan Decision Tree yang memberikan informasi 
berharga bagi pengambilan keputusan bisnis dan 
meningkatkan pengalaman konsumen dalam 
bertransaksi secara online. 
 

 

4. Kesimpulan 
 
Kesimpulan dari hasil kedua proses yang telah 
dilakukan, yaitu proses Naive Bayes dan Decision 
Tree dengan menggunakan perhitungan manual dan 
RapidMiner, sangat berarti bagi pemahaman tentang 
preferensi pengguna terhadap sistem pembayaran 
pada platform yang berbeda dan kinerja model 
klasifikasi. Pertama, ditemukan bahwa jumlah 
pengguna dari pembayaran melalui transfer bank dan 
e-wallet memiliki distribusi yang seimbang, masing-
masing terdapat 25 pengguna. Selanjutnya, dari data 
penelitian yang mencakup 5 platform, Shopee 
merupakan platform yang paling banyak digunakan, 
diikuti oleh Tokopedia sebagai platform dengan 
penggunaan terbanyak kedua. 
 
Analisis terhadap penilaian kepuasan pelanggan 
terhadap sistem pembayaran menunjukkan hasil yang 
menarik. Pengguna sistem pembayaran melalui 
transfer bank memberikan penilaian "Sangat Puas," 
menandakan tingkat kepuasan yang tinggi terhadap 
layanan tersebut. Namun, pada penilaian kepuasan 
terhadap sistem pembayaran e-wallet, tingkat 
kepuasan masih berada pada tingkat "Puas" bagi para 
penggunanya. Metode Naive Bayes berhasil mencapai 
akurasi yang tinggi, mencapai nilai 100% dalam 
penilaian terhadap sistem pembayaran. Ini 
menunjukkan bahwa model Naive Bayes efektif dalam 
mengklasifikasikan kepuasan konsumen dengan 
akurat. 
 
Namun, hasil pengujian Decision Tree menunjukkan 
tingkat akurasi sebesar 62.00% dalam klasifikasi 
kepuasan pelanggan terhadap sistem pembayaran. 
Meskipun hasil ini menunjukkan performa yang 
cukup baik, tetap ada ruang untuk meningkatkan 
akurasi model untuk pengambilan keputusan yang 
lebih tepat. 
 
Secara keseluruhan, penelitian ini memberikan 
wawasan penting bagi para pelaku bisnis dalam 
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meningkatkan kualitas layanan dan pengalaman 
pelanggan dalam melakukan transaksi online. Metode 
analisis data menggunakan RapidMiner terbukti 
membantu mempercepat dan mempermudah proses 
pengolahan data, serta meningkatkan akurasi dalam 
pengambilan keputusan. Dengan memahami 
preferensi dan kepuasan pelanggan, bisnis dapat 
mengoptimalkan sistem pembayaran mereka dan 
meningkatkan kepuasan pelanggan secara 
keseluruhan. 
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