BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Saat ind dunia digital terus berkembang semakin pesat dan canggih.
Perkembangan informasi sangat muodah didapatkan tak hanya melalul media
sosial dan portal, tetapi juga melalui lavanan pemetaan seperti Gongle maps,
Google maps merupakan seh'l.tah q:ﬁnu berbasis web/mobile yang
menyediakan _layanan pem diglh[ dan platform navigasi yang
dikembangkan oleh Guagle LLC , tak hanya U Google maps juga
mmm ﬁmm.m:-mmp: vang sangat berpuna bagi setiap
‘pelak usaha. Informasi seperti opini publik sangat bénguna. tak hanya bagi
perusahipan tetupi juga bagi pemerintah. Menurut Statista[ | ] Jumiah pengguna
sostal media di tahun 2026 mencapai 5,66 miliar pengguna di seltiruh dunia,
ﬁm indonesia bernda di posisi ked  dengan IWWW §2].
Vdmt data teks yang jumlahnya milyaran dihasilkan setinp harnya,
memberikan potensi besar untuk pengambilan keputusan yang strategis,

Tantangan utamanya adalah baguimana cara mengelola hig-'dﬁ teks

'mg*}ﬁlﬂnhli;a sangat besar secara efektif. Lapmmsey{mm el
amllmm pelunggan secars efekiif Kemenlemu; Kopm'.l)m "Umha Kexil
Menengah (KemenKop UMKM) melaporkan dari $9.2 juta pelaku UMKM
hanya 3,79 juta pelaku usaha yang sudal e B platform online
dalam merﬁﬂs.lrkmpm-&u}mw tetapi belum melakukan sentimen analisis
pelanggan secara efekiif (4]

Beberapa peru:l.:it.ia.n ferkait sentimen pelanggan/pengguna juga sudah
dilakukan oleh beberapa peneliti yaitu, Addiina Najlan Nurkalvisah [5] dengan
judul “Analisis Sentimen pada Twitter Berbahsesa Indonesia Terhadap
Penurunan Performa Layanan Indihome dan Telkomsel” dengan metode maive
baves mengpunakan 1351 datn mentah vang kemudian dilakukan
preprocessing sehingga mendapatkan 1249 data sweeis negatif dan 56 data
tweets positif tanpa data nweets netral. Berhasil mendapatkan akurasi sebesar



W%, prevision W%, recall 96%, dan 7-score result 95%. Penelitian lain juga
dilakukan dengan Naive Bayes dan Support Vector Machine (SVM) terhadap
aplikasi Pluang dimana dari penelitian ini didapat babwa Support Vector
Machine (SVM) sedikit lebih unggul dibandingkan Maive Bayes. Secarn
spesifik. model Support Vector Machine{SVM) memiliki akurasi sebesar
99,50, precision 90,67%, recall sebesar 99.33%., dan fl-score sebesar
49,50%. Sedangkan model Naive Bqu‘b;ﬁqml mendapatkan akurasi sebesar
09 25%, pml&mﬂ#% recall H.'M. dan flsscore 99.25% [6]. Model
Naive Bajﬁ jng: d.m ﬂﬂm;ﬁ:ﬂdmﬂn ‘analisis sentimen ulasan
pegmmtqs’hkm h!y?ﬂm pada Google Pla}fsmm Sehanyak 3948
data digunakan m proses penelitiannya hingga skhimya mendapatkan
hasil akurasi 91%, precision 92%, dan 100% untuk recall-nya Penelitian
dengan membandingkan dua algoritma sekaligus fuga dilakukan pada analisis
m ulasan pelanggan di aplikasi PLN Mobile yﬁﬂudm ﬂ&mtnm
Bljﬂ Classifier dan K-Nearest Neighbor (3]. Hasilnya Naive Bayes
classifier lebih unggul dengan akurasi  sebesar  77.09%, fecall
53, Iwnn 59,84% dan Fl-score 54,00%.

Dari beberapa penelition yang telah dilakukan fersebut, analisis
~sentimen lelah banyak diterapkan di berbagai platform seperti Twitrer dan
\Goesle Play Store, sera E-Gommerce lainnys, Namun. Penelitian yang
memanfiatkan ulasan pelanggan pada platfom Geagle Maps Khususnya
sektor retail fisik masih relatif terbatos. Selain itu, sebagian besar penelitian
sebelumnya lebih berfokus pada perbundingsn performa algoritma klasifikasi
tanpa mengaitkan hasil analisis sentimen secara langsung dengan evaluasi
kualitas layanan perusahaan. = -

Sehingga penelitian ini dilakukan dengan menerapkan algontma Nave
Bayes pada ulasan pelanggan toko retail Super Dazzle vang didapatkan dan
Google Maps menggunakan algoritma Maive Bayes . Algontma ini dipilih
karena kemampuannya dalam mengklasifikasikan leks dengan akurasi yang
baik meskipun data vang digunakan tidak terfalu besar. Hasil dari penelitian
ini nanti jugn bisa digunakan oleh perusghaan untuk bahan evaluasi



kedepannya demi kemajuan Super Dazzle. Selain itu, penelitian ini juga
dihampkan dapat menjadi contoh penerapan leknologi sederhana namun
berdampak besar bagi bisnis retail skala menengah, khususnya dalom
mengaptimalkan umpan balik pelanggan di era digital.

1.2 Rumusan Masalah

Bagaimana proses pencrapan algoritma  Naive Bayes  dalam
mengelompokan. sentimen’ ulasan pelanggan pada toko retail Super
Dazzle yang diperoleh dari Goegle May ke dalam kategori sentimen
tertentu 7

3 Bagaimana performa algoritma  Naive Bayes dalam melakukan

klpsifikasi senfimen ulasan pelanggan yang diukur berdasarkan nilai
OECUTaCy, pre::h.'ian recall, dan Fi-Score

3. Bagaimana hasil dari sentimen ulasan pelanggon yang diper

 dimanfastkan sebagai bahan pertimbangan dalam mﬂnhihnmlﬂsl
terhadap layanan perusshaan ?

1.3 Batasan Masalah

Dalam svatu penelitian.muang lingkup penelitian hrus diperhatikan

benar olch peneliti. Agar penelition ini tidak nmgin‘mgdnn sasaran. maka
harus dibuat batasan-batasan masalah scbagai berikut :
= WMMMW pelanggan Super Dazzle Gejayan,

13

Super Dazzle Jakal, dan Super Dazzle Affandi di platform Google Maps
dengan ulasan pelanggan dalam penelitisn ini dibatasi pada ulasan
berbahasa mduni_'m —— —

Klasifikasi sentimen pada penelitian ini dibatasi oleh tiga kategori, vaitu
positif. negatif, dan netral.

Pepelitian hanya menggunakan algoritma Naive Baves dengan
pendekatan Multivomial Naive Bayes untuk klasifiknsi sentiment dan
tidok dilakukan perbandingan dengan metode klasifikasi lsinnya.

Evaluasi performa model dilakukan menggunakan confusion matrix serta



metnk accwracy, precision, recall, dan f1-scare.
‘sentimen pelanggan untuk mendukung evaluasi kualitas layanan

I Penelitian ini diharapkan dopat menambah wawasan dan
pemahaman dalam penerapan metode Naive Baves pada analisis
sentimen berbasis ieks.

2. Penelition ini dapat menjadi referensi dalam pengembangan
khususnya pada bidang retail.

4



1.52 Manfaat praktis
1. Bagi Perusahaan
I. Membantu perusahaan dalam mengetahui persepsi pelanggan
terhadap layanan yang diberikan berdasarkan ulasan pada Google
Maps.
2. Membantu perusahaan Super Dazzle dalam melakukan evaluasi
layanan secara lebih efektif berdasarkan hasil analisis sentimen

BAB I PENDAHULUAN

Pada bab ini menguraikan latar belakang penelitian, rumusan masalah,
batasan masalah. tujuan penelitisn, manfaat penelitian, serta sistematika
penulisan skripsi.



BAB 11 TINJAUAN PUSTAKA

Pada bab ini menjelaskan teon-teori yang mendukung penelitian, meliputi
.‘I:D:I;mep analisis sentimen, fexr mining, metode Naive Baves, teknik
preprocessing teks, pembobotan TF-ID, serta penelitian terdahulu yang
relevan dengan topik analisis sentimen ulasan pelanggan.

BAB 11l METODOLOGI PE! Y
Pada bab ini menjelaskan ng digunakan dalam penelitian,

DAFTAR FUSTAKA

Pada bagian ini berisi sumber referensi yang digunakan dalam penelitian,
baik berupa buku, jurnal, maupun artikel ilmiah yang relevan dengan topik
penelitian dan berasal dari sumber terpercaya,
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