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Analisis Sentimen terhadap Ulasan Pelanggan Kafe Menggunakan Metode

BERT: Studi Kasus De.u Coffee

ABSTRAK

De.u Coffee menerima banyak ulasan pelanggan diplatform digital seperti Google
Maps. Ulasan ini merupakan sumber-informasi yang berharga untuk memahami
pengalaman pelanggan, namun_analisis secara manual melelahkan-dan memakan
waktu. Oleh karena itu; pemelitian ini bertujuan untuk mengembangkan sistem
analisis sentimen berbasis web menggunakanmetode BERT (Bidirectional Encoder
Representations (from  Transformers) untuk mengotomatiskan analisis “ulasan
pelanggan De.u: Coffee. Hasil pengujian menunjukkan bahwa model terbaik
diperoleh dengan kombinasi hyperparameter learning rate 2e-05.dan batch size 32
menghasilkan akurasi sebesar 91%, serta weighted average, precision, recall, dan
Fl-score masing-masing sebesar 92%, 91%, dan 91%. Sistem yang dikembangkan
juga terbukti fungsional melalui pengujian Black Box dan mendapatkan skor 83,57
pada System Usability Secale (SUS), yang mengindikasikan tingkat penerimaan
"Dapat Diterima", kualitas "Grade A", dan kebergunaan "Excellent". = Analisis
sentimen terhadap ulasan pelanggan -menunjukkan mayoritas sentimen positif,
vang mencerminkan tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi.. Namun, adanya
ulasan netral, negatif, dan kecewa memberikan_masukan berharga bagi De.u
Coffee untuk evaluasi dan peningkatan layanan.

Kata kunci : Analisis Sentimen, BERT, sistem analisis sentimen berbasis web,
Ulasan Pelanggan

Vi
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

De.u Coffee telah beroperasi sejak tahun 2020 di Kota Bandung, berlokasi di Jalan
Dipati Ukur No. 23, Lebakgede, Kecamatan Coblong, Kota Bandung. De.u Coffee
buka setiap hari mulai pukul” 07.00 WIB hingga 24.000 WIB. De.u Coffee
menawarkan konsep tropika minimalis dengan area semi outdoor yang dirancang

untuk menciptakan'suasana nyaman bagi para pengunjung.

Seiring dengan popularitasnya, De.u Coffee menerima. banyak ulasan dari
pelanggan melalui platform digital seperti Google Maps. Ulasan-ulasan ini dapat
menjadi sumber informasi.berharga untuk memahami pengalaman.dan keluhan
pelanggan namun, analisis secara manual melelahkan dan memakan waktu,
sehingga diperlukan sistem analisis _sentimen untuk.mengolah ulasan pelanggan

secara otomatis.

Analisis sentimen adalah proses memahami dan mengolah data secara otomatis
untuk ‘mendapatkan informasi dan menemukan pendapat (Tomagola et al. 2024).
Dalam konteks De.u Coffee, analisis sentimen..dapat membantu memahami
sentimen dari ulasan pelanggan, apakah termasuk-positif; negatif; netral, puas atau
kecewa yang hasilnya dapat digunakan sebagai bahan evaluasi untuk meningkatkan

kualitas pelayanan dan pengalaman pelanggan.

Penelitian oleh Devlin et al. (2019) memperkenalkan BERT sebagai model yang
unggul untuk tugas-tugas pemrosesan bahasa alami. Keunggulan BERT dalam
tugas analisis sentimen telah diperlihatkan dalam penelitian Prasetyo et al. (2024)
yang mencapai akurasi tertinggi sebesar75;6%-dengan F1-Score rata-rata sebesar
74%, dibandingkan dengan metode tradisional seperti MultinomialNB
(Multinomial Naive Bayes) dan SVM (Support Vector Machine).

Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini bertujuan untuk
mengembangkan sistem analisis sentimen ulasan pelanggan De.u Coffee

menggunakan metode BERT.
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1.

1.

1.

1.2 Perumusan Masalah

Perumusan masalah dalam penelitian ini meliputi:

Bagaimana mengembangkan model BERT untuk sistem analisis sentimen
berbasis web pada ulasan pelanggan di De.u Coffee ?
Bagaimana mengembangkan sistem analisis_sentimen berbasis web untuk

menganalisis ulasan pelanggan Dewu Coffee secara otomatis ?

1.3 Batasan Masalah

Penelitian ini difokuskan dengan menetapkan batasan-batasan masalah scbagai

berikut:

Sumber data yang digunakan dalam penelitian adalah ulasan pelanggan
De.u Coffee dalam bahasa Indonesia dan Inggris yang diperoleh melalui
teknik scraping dari platform Google Maps dan kuesioner yang diberikan
pada pelanggan De.u Coffce.

Model BERT yang digunakan untuk penelitian.ini adalah versi pre-trained
untuk Bahasa Indonesia yaitu IndoBERT.

Sistem yang akan dibangun adalah aplikasi berbasis web berupa dashboard
hasil analisis sentimen ulasan pelanggan De.u Coffee dengan fitur utama

scraping data ulasan dan analisis sentimen.

Bahasa pemrograman yang digunakan penelitian ini adalah Python dan

JavaSeript

1.4. Tujuan dan Manfaat

Berikut tujuan dan manfaat.dari penelitian ini :

1.4.1 Tujuan

Berdasarkan latar belakang dan perumusan masalah, tujuan penelitian ini adalah:

Mengembangkan model BERT untuk sistem analisis sentimen pada ulasan

pelanggan di De.u Coffee

Mengembangkan sistem analisis sentimen berbasis web yang mampu

menganalisis ulasan pelanggan secara otomatis.

Jurusan Teknik Informatika dan Komputer — Politeknik Negeri Jakarta
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1.4.2 Manfaat

Manfaat dari penelitian ini adalah:

1. Mengurangi waktu dan tenaga yang diperlukan untuk menganalisis ulasan

pelanggan.

2. Pemilik dapat menggunakan hasil analisis. sentimen sebagai bahan evaluasi

untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan pengalamanpelanggan

3. Menjadi referensi bagi peneliti selanjutnya dalam mengimplementasikan
model BERT ke dalam aplikasi nyata dengan menerapkan model tersebut

pada sistem yang dikembangkan.

1.5 Sistematika Penulisan

Bagian sistematika penulisan ini dirancang untuk memberikan gambaran
menyeluruh mengenai isi laporan penelitian. Adapun susunan sistematika penulisan

dalam skripsi ini adalah sebagai berikut:
BAB I: PENDAHULUAN

Bab ini menguraikan latar belakang penelitian, perumusan: masalah, batasan

masalah, tujuan dan manfaat penelitian, serta sistematika penulisan.
BAB II: TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini membahas landasan teori yang mendukung penelitian, yaitu kajian terhadap
penelitian terdahulu yang relevan serta penjelasan konsep-konsep dasar seperti
analisis sentimen, web scraping, BERT, IndoBERT, data preprocessing, confusion
matrix, aplikasi web, Application Programming Interface, database, python

JavaScript, black box testing dan.System Usability Scale.
BAB III: METODE PENELITIAN

Bab ini menjelaskan metodologi yang digunakan dalam penelitian, meliputi

rancangan penelitian, tahapan penelitian, objek penelitian.

Jurusan Teknik Informatika dan Komputer — Politeknik Negeri Jakarta
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BAB IV: HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab ini menyajikan hasil penelitian beserta pembahasan terhadap tahapan-tahapan
yang telah dilakukan. Pembahasan ini difokuskan untuk menjawab permasalahan

yang telah dirumuskan pada bab pendahuluan.

XL
m
o
8.
=
8

" BAB V: KESIMPULAN DAN SARAN

POLITEKNIK
NEGERI
JAKARTA

o
'Y
3
Q
[
£,
T
o
3
(-4
Qo
o
=
8
]
=
c
-
5
=3
5
T
(]
3
=
3
Q
o
3
3
Q
£
=
o
=
S
-
5
=
4
[
Q
[
=
S
g
5

—
0 9
oo
28
cQ
53
Bha
22
e
C=A
a2
c
o
=20
=
~Q
i
85
oo
S5~
o
ge
Sa
.EE'
£
55
&
23
-
53
S~
B
22
g2
by
gs
i
3
L3
58
=
2
<
93
5%
5'5
#e
'§=
23
==
£<
S50
=
L c
T -
o=
59
53
NSO
'S:
53
T
g
-]
z
=
H]
i)
&
c
o
3.
o
c
Y
=
E’
3
&
o
O
=

Jurusan Teknik Informatika dan Komputer — Politeknik Negeri Jakarta



eyieyer uabap Niuyaijod uizi edue)

g
b
[
=}
Q
[
7
T
o
=
—
Q.
o
=
=
[}
-
[
=
=
Q
=
=
[}
T
[}
=
=
=
Q
o
=
<
o
=
Q
g
L
[
-
v
oL
-
(1)
==
=,
==
-
[
Q
o
—
[
o
=
o
-
-
o

N
= - Y
o o)
s 28
= @
Qe s
355
= -
=
=]
3 <
c o
3 c
=3 3
Y e
5 =
~
Sa 3
3 =%
3 5
m -'-.t
-
33¢
-]
= o
T
533
S eg
-~
< ®
) 2
T
9 @B
Q 5
59 0
S =
‘A_I’ (Y]
8 97
c °
w m
o -]
c ¥ £
= =
c 4
=y I
2873
= <
<
o B
= =
€ 9 3
= x5
S £
2. °
a
v 2
Q —
3 £
5 5
°
z 8
o
~ 3
5 T
s
T =
E £
b= ©w
Q
=
=
-‘.
=
~
o
-+
Q
=
o
3.
8
=
Q
=
w
[
8
Cad
c
3
1)
w
o
Q
3

2L
m
=
0
S
~*
Y

aE
m
x
0
©
-+
Y
2.
;
o
O,
;‘
o
x
E.
x
=
o
Q
)
:.
G
o
x
)
*
-+
Y

-
o
o
=
o
3

Q
3
(]
>

Q
c
=,

T
1"
(]
o
o

-
o
=
o
-
o
c
w
o
c
=
c
=
~
o
=

<
o
-
=3
w
=
-
o
3

T
o
3
[}
=3
n
Q
=]
-
c
=
==
o
=]
Q.
o
=]
3
(]
3

<
o
o
c
-
=
o
=
w
c
3
o
(]
=

85

BAB V
PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan pada bab-bab

sebelumnya dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut:

1.

Model untuk sistem analisis sentimen berbasis web berhasil.di kembangkan.
Proses ini melibatkan pengumpulan data dari Google Maps, penerjemahan
data, pelabelan data seacara manual (Puas, Positif, Netral, Necgatif,
Kecewa),data preprocessing; pembagian data, fine-tuning model indobert-
base-p2 dan pengujian model. Berdasarkan hasil pengujian kinerja terbaik
dicapai dengan kombinasi hyperparameter learning rate 2e-05 dan batch
size 32, menghasilkan accuracy 91%, serta weighted average precision,
recall, dan FI-score masing-masing sebesar 92%, 91%, dan 91%. Kelas
sentimen positif menunjukkan F/-score tertinggi 95%, dilanjutkan dengan
kelas kecewa 92% dan puas 82% sementara kelas netral dan negatif
menunjukkan F/-score yang lebih rendah yaitu 64% dan 62%, Hal ini
mengindikasikan diperlukan peningkatan kinerja pada kedua kelas tersebut
dan pemilik harus memperhatikan kemungkinan terjadinya kesalahan dalam
hasil analisis sentimen, terutama pada kedua kelas tersebut.

Sistem analisis sentimen berbasis web berhasil dikembangkan. Proses ini
melibatkan analisis kebutuhan (kebutuhan fungsional dan non fungsional),
perancangan sistem, implementasi sistem dan pengujian sistem. Pengujian
Black Box menunjukkan fungsionalitas sistem berjalan dengan baik, dan
System Usability.Scale menghasilkan skor 83.57 yang tergolong dalam
kategori tingkat penerimaan.. Dapat Diterima”, kualitas*Grade “A”, dan
tingkat kebergunaan “Excellent”.

Hasil analisis sentimen menggunakan sistem ini menunjukkan bahwa
mayoritas ulasan pelanggan De.u Coffee, baik dari Google Maps maupun
kuesioner, cenderung positif dan bahkan beberapa ulasan secara eksplisit
menyatakan kepuasan, namun terdapat beberapa ulasan netral, negatif, dan

kecewa yang dapat menjadi bahan evaluasi bagi pemilik De.u Coffee.
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5.2 Saran

Untuk penelitian selanjutnya, disarankan untuk meningkatkan kinerja model.
Peningkatan kinerja model dapat diupayakan dengan menambah jumlah data latih
yang lebih banyak dan representatif, terutama untuk kelas-kelas sentimen yang

masih menunjukkan nilai F1-score rendah, sep
itu, untuk memperkaya hasil anali S ¢ ~'t agar penelitian
selanjutnya memperluas cakupan data dengan mengumpulka lasan dalam

situs lainnya.

erti kelas netral dan negatif. Selain

POLITEKNIK
NEGERI
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