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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Di era modern saat ini digital sangat menjadi acuan penting untuk
menentukan sebuah keberhasilan usaha. Ulasan pelanggan sangat
diperlukan untuk menilai sebuah reputasi bisnis, termasuk barbershop.
Barbershop yang mendapatkan ulasan positif akan lebih mudah untuk
menarik sebuah pelanggan baru, sedangkan ulasan negatif dapat merusak
sebuah reputasi dan mengurangi jumlah pelanggan. Oleh sebab itu, penting
bagi pemilik barbershop untuk memahami sentimen dalam ulasan
pelanggan mereka. Analisis sentimen adalah teknik yang tepat untuk
mengidentifikasi sebuah masalah dan opini dari pelanggan yang sudah
berada dalam ulasan.

Fireup Hair Studio adalah barbershop yang berdiri sejak tahun 2020
di JI.Hos Cokroaminoto No.24 Nganjuk. Banyaknya pesaing bisnis pemilik
barbershop harus mempunyai strategi khusus untuk mempertahankan
kualitas pelayanan. Barbershop Fireup Hair Studio belakangan ini semakin
popular seiring dengan perubahan tren gaya rambut yang sangat
berpengaruh pada penampilan. Khususnya di Kota Nganjuk barbershop
Fireup Hair Studio menciptakan persaingan yang sangat ketat dan
perkembangan yang sangat pesat. Ulasan pelanggan seperti review google
maps dapat mempengaruhi persepsi publik dalam pelayanan barbershop,
sehingga pemilik barbershop Fireup Hair Studio memiliki tantangan
tersendiri untuk memahami isi dan kecenderungan sentimen dari ulasan
tersebut. Oleh karena itu, diperlukan strategi yang efektif untuk
meningkatkan pelayanan dan kepuasan pelanggan.

Sebuah studi penelitian yang dilakukan oleh (Hasan & Dwijayanti,
2021) menggunakan dataset untuk mengetahui jumlah ulasan positif dan
negatif terhadap layanan Grab India. Selanjutnya penelitian ini bertujuan

untuk mengevaluasi hasil analisis data dan menilai efisiensi layanan Grab



India. Dari output yang dianalisis, terdapat 1000 catatan yang menunjukkan
kepuasan pelanggan terhadap layanan Grab India. Terdapat 911 record
dengan sentimen positif dan 89 record dengan sentimen negatif. Untuk
sentimen negatif, hasilnya memiliki presisi 57%, recall 67%, dan skor F1
62%. Untuk mood positif, presisi 97%, recall 95%, dan skor F1 96%.
Penelitian serupa juga dilakukan oleh (Darmawan et al., 2020) dengan
menggunakan data review dalam jumlah besar untuk mengevaluasi
kepuasan produk di toko online Rubylicious, namun hal ini membuat proses
analisis menjadi sulit dan kurang efektif. Untuk mengatasi tantangan
tersebut, digunakan teknik analisis sentimen menggunakan algoritma Naive
Bayes Classifier (NBC) untuk mereview artikel. Hasil analisis meliputi
sentimen positif, negatif, dan netral. Hasil analisis sentimen menunjukkan
presisi sebesar 82,39%, presisi sebesar 91,3%, recall sebesar 51%, dan
ukuran f1 sebesar 51,6%.

Untuk mengatasi permasalahan yang dihadapi barbershop Fireup
Hair Studio, penerapan analisis sentimen menggunakan metode Naive
Bayes Classifier diharapkan dapat membantu dalam mengelola ulasan
pelanggan. Dengan menggunakan metode ini ulasan pelanggan dapat
dikelompokkan secara positif dan negatif sehingga dapat membantu pemilik
barbershop dalam menghemat waktu dan sumber daya yang sebelumnya
menggunakan ulasan secara manual. Adapun data ulasan yang dianalisis
dalam penelitian ini diperoleh secara langsung dari platform Google Maps
melalui proses web scraping, guna memperoleh informasi aktual dari
pelanggan. Langkah ini dilakukan untuk memperoleh data yang lebih
representatif guna membangun model analisis sentimen yang mampu
mencerminkan opini publik secara akurat.
. ldentifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, identifikasi masalah dalam
penelitian ini adalah:
1. Pemilik barbershop mengalami kesulitan dalam menganalisis isi dan

sentimen dari ulasan pelanggan yang jumlahnya terus meningkat.



2. Belum tersedia sistem otomatis yang dapat membantu mengelola dan
menganalisis ulasan pelanggan secara efektif.

C. Rumusan Masalah
Berdasarkan pemaparan latar belakang diatas, maka yang menjadi

rumusan masalah pada penelitian ini adalah:

1. Bagaimana cara penerapan metode Naive Bayes Classifier dapat
membantu dalam pengelolaan ulasan pelanggan di Fireup Hair Studio?

2. Seberapa efektif metode Naive Bayes Classifier dalam
mengklasifikasikan ulasan pelanggan berdasarkan sentimen positif dan
negatif?

D. Batasan Masalah
Agar pembahasan tetap terfokus sesuai dengan rumusan yang telah

dibuat, maka diperlukan penetapan batasan masalah dalam penelitian.

Batasan masalah dalam penelitian ini adalah:

1. Data yang dianalisis berupa ulasan pelanggan yang diambil dari kolom
komentar di Google Maps.

2. Objek yang diteliti adalah barbershop Fireup Hair Studio di JI. Hos
Cokroaminoto No.24 Nganjuk

3. Penelitian ini menggunakan metode Naive Bayes Classifier sebagai
teknik yang diterapkan dalam proses analisis

4. Sentimen diklasifikasikan ke dalam dua jenis, yaitu positif dan negatif.

5. Menggunakan bahasa pemograman phyton.

6. Penelitian ini hanya mengevaluasi ulasan pelanggan dalam bentuk teks.

E. Tujuan Penelitian

Mengacu pada rumusan masalah yang telah disampaikan, tujuan
dari penelitian ini adalah:
1. Untuk menerapkan metode Naive Bayes Classifier analisis sentimen
ulasan pelanggan Fireup Hair Studio.
2. Menyediakan informasi sentimen yang dapat digunakan pemilik

barbershop sebagai bahan evaluasi untuk meningkatkan pelayanan.



F. Manfaat Penelitian

Beberapa manfaat yang bisa didapat dari penelitian ini adalah:
1. Bagi pemilik barbershop

a. Pemilik barbershop dapat memahami aspek-aspek kualitas
pelayanan yang disukai dan tidak disukai pelanggan berdasarkan
ulasan yang dianalisis, sehingga pemilik barbershop dapat

melakukan perbaikan.

b. Informasi hasil analisis sentimen dapat dijadikan dasar dalam
menyusun strategi pelayanan dan pemasaran yang lebih tepat
sasaran.

2. Bagi Pelanggan

a. Membantu pemilik barbershop memahami apa yang dibutuhkan
dan diharapkan oleh pelanggan, sehingga pelayanan bisa lebih
ditingkatkan.

b. Pelanggan bisa merasakan pelayanan yang lebih baik karena
barbershop melakukan perbaikan berdasarkan ulasan yang telah
dianalisis.

3. Bagi Penulis

a. Memperluas pemahaman mendalam tentang teknik analisis
sentimen, khususnya penerapan dalam metode Naive Bayes

Classifier.

b. Memberikan kesempatan penulis untuk menerapkan teori yang
sudah dipelajari ke dalam praktik penelitian nyata.
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