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—   Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis sentimen ulasan pengguna pada website 

Nuqar.com menggunakan metode Term Frequency-Inverse Document Frequency (TF-

IDF) dan algoritma Naïve Bayes. Analisis sentimen dilakukan untuk 

mengklasifikasikan ulasan pengguna ke dalam kategori sentimen positif dan negatif 

sehingga dapat memberikan gambaran mengenai tingkat kepuasan pengguna terhadap 

layanan yang disediakan. Tahapan penelitian meliputi pengumpulan data ulasan, 

preprocessing data yang terdiri dari case folding, tokenizing, filtering, dan stemming, 

pembobotan kata menggunakan TF-IDF, serta proses klasifikasi menggunakan 

algoritma Naïve Bayes. Hasil penelitian menunjukkan bahwa metode TF-IDF dan Naïve 

Bayes mampu mengklasifikasikan sentimen ulasan dengan baik dengan tingkat akurasi 

sebesar 90%. Hasil tersebut menunjukkan bahwa kombinasi kedua metode dapat 

digunakan sebagai pendekatan yang efektif dalam analisis sentimen ulasan pengguna 

pada website Nuqar.com. Penelitian ini diharapkan dapat membantu pengelola website 

dalam melakukan evaluasi dan peningkatan kualitas layanan berdasarkan umpan balik 

pengguna. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

 Perkembangan teknologi informasi telah mendorong berbagai 

perusahaan untuk mengintegrasikan layanan berbasis internet dalam kegiatan 

operasional dan pelayanan kepada pelanggan. Salah satu bentuk 

pemanfaatannya adalah melalui website layanan digital yang tidak hanya 

digunakan sebagai tempat transaksi, tetapi juga sebagai media interaksi antara 

perusahaan dan pelanggan. Dalam hal ini, ulasan pelanggan (customer review) 

menjadi komponen penting karena dapat memberikan gambaran mengenai 

kualitas layanan yang diberikan pada sebuah perusahaan. 

  Website Nuqar.com, sebagai penyedia layanan pertukaran aset digital 

dan mitra resmi dari berbagai platform seperti Perfectmoney, Volet, Indodax, 

dan Epay, juga menerima banyak ulasan dari pelanggannya. Ulasan-ulasan ini 

berisi opini dan pengalaman pelanggan terhadap kualitas layanan, kecepatan 

proses, ketepatan waktu, serta tingkat kepercayaan mereka terhadap 

perusahaan. Namun, seiring bertambahnya jumlah ulasan dari waktu ke waktu, 

pihak Nuqar.com menghadapi kesulitan dalam memahami secara menyeluruh 

opini dan sentimen pelanggan tersebut. 

  Analisis ulasan secara manual membutuhkan waktu yang cukup lama dan 

berpotensi menghasilkan kesimpulan yang subjektif. Oleh sebab itu, 

dibutuhkan suatu metode otomatis yang dapat membantu perusahaan 

mengelompokkan serta menganalisis tanggapan pelanggan dengan cepat dan 

akurat. Contoh pendekatan yang dapat digunakan untuk tujuan ini adalah 

analisis sentimen (sentiment analysis), yaitu proses mengidentifikasi 

kecenderungan emosi atau opini dalam suatu teks, apakah bersifat positif, 

negatif, atau netral. 

  Penerapan metode Naïve Bayes sebagai algoritma utama dalam proses 

klasifikasi sentimen. Penelitian mengenai analisis sentimen ulasan pelanggan 

berbasis machine learning, khususnya dengan algoritma Naïve Bayes, telah 

banyak dilakukan pada berbagai platform e-commerce dan aplikasi dalam lima 
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tahun terakhir. Muhamad Arsadhana et al. (2025) meneliti kepuasan pelanggan 

melalui sentimen ulasan pengguna UMKM di Tokopedia dengan algoritma 

Multinomial Naïve Bayes. Hasil penelitian ini menunjukkan nilai akurasi, 

precision, recall, dan F1 mencapai sekitar 80%, dengan distribusi sentimen 

positif sebesar 75,69%, netral 11,08%, dan negatif 13,23%. Temuan serupa 

dijelaskan oleh Muzaki, Febriana, dan Cholifah (2024) bahwa Naïve Bayes 

efektif dalam mengklasifikasikan sentimen ulasan produk di platform e-

commerce dan mampu bekerja secara konsisten pada data berukuran besar. 

  Penerapan Naïve Bayes diharapkan dapat membantu Nuqar.com 

memahami persepsi pelanggan secara lebih objektif dan efisien. Dengan 

adanya sistem analisis sentimen otomatis, perusahaan dapat memperoleh 

informasi evaluatif yang berguna untuk meningkatkan mutu pelayanan. Hasil 

analisis dapat menjadi dasar dalam indentifikasi keputusan strategis, seperti 

peningkatan kualitas layanan, efisiensi proses, serta penguatan kepercayaan 

pelanggan. 

B. Identifikasi Masalah 

 Identifikasi masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Belum terdapat sistem atau metode otomatis yang dapat membantu 

mengelompokkan dan menganalisis tanggapan pelanggan secara cepat dan 

efisien 

b. Pemilik website Nuqar.com mengalami kesulitan dalam memahami opini 

dan sentimen pelanggan terhadap kinerja yang mereka berikan karena 

jumlah ulasan terus bertambah. Analisis secara manual terhadap ulasan 

membutuhkan waktu yang lama serta berpotensi menghasilkan 

kesimpulan yang subjektif. 

C. Rumusan Masalah 

 Penelitian ini difokuskan padasebagai berikut: 

1. Bagaimana membangun sistem analisis sentimen yang dapat 

mengelompokkan dan menganalisis tanggapan pelanggan secara otomatis 

pada layanan Nuqar.com? 
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2. Seberapa akurat metode Naïve Bayes dalam mengklasifikasikan sentimen 

pelanggan ke dalam kategori positif, negatif, dan netral? 

D. Batasan Masalah 

Ruang lingkup penelitian ditetapkan sebagai berikut: 

1. Data yang dianalisis berupa ulasan pelanggan Nuqar.com yang diperoleh 

halaman review.periode tahun 2024. 

2. Objek penelitian adalah perusahaan jasa pertukaran asset digital dengan 

mitra resmi dari Perfectmoney, Volet, Indodax, Epay dan lebih banyak lagi 

ke depannya. 

3. Penelitian ini menggunakan metode Naïve Bayes sebagai algoritma utama 

untuk proses analisis sentimen. 

4. Sentimen pelanggan diklasifikasikan ke dalam tiga kategori, yaitu positif, 

negatif, dan netral menggunakan metode lexicon VADER (Valence Aware 

Dictionary and Sentiment Reasoner). 

5. Penelitian dilakukan menggunakan bahasa pemrograman Python dengan 

data berupa teks hasil ulasan pelanggan. 

6. Fokus penelitian terbatas pada analisis ulasan pelanggan terhadap kualitas 

layanan, kecepatan proses, ketepatan waktu, dan kepercayaan. 

7. Pembobotan kata menggunakan Term Frequency-Inverse Document 

Frequency (TF-IDF) 

8. Penelitian tidak membahas aspek keamanan transaksi maupun prediksi 

perilaku pengguna 

E. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Mengembangkan sistem analisis sentimen otomatis yang mampu 

mengelompokkan dan menganalisis tanggapan pelanggan terhadap layanan 

Nuqar.com secara cepat dan efisien. 
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2. Mengukur dan menganalisis tingkat akurasi metode Naïve Bayes dalam 

mengklasifikasikan sentimen pelanggan ke dalam kategori positif, negatif, 

dan netral. 

F. Manfaat Penelitian 

Hasil analisis yang diperoleh dapat dimanfaatkan sebagai berikut: 

1. Bagi Pihak Nuqar.com 

a. Membantu perusahaan memahami aspek-aspek pelayanan yang 

dianggap baik maupun yang perlu diperbaiki berdasarkan hasil analisis 

sentimen pelanggan. 

b. Hasil analisis dapat dijadikan bahan evaluasi dan dasar pengambilan 

keputusan dalam strategi peningkatan layanan dan kepuasan pelanggan. 

2. Bagi Pelanggan 

a. Pelanggan akan mendapatkan pelayanan yang lebih baik karena 

perusahaan dapat melakukan perbaikan berdasarkan hasil analisis ulasan 

mereka. 

b. Memberikan kesempatan kepada pelanggan untuk ikut berkontribusi 

dalam pengembangan layanan melalui tanggapan/ulasan yang mereka 

berikan. 

3. Bagi Penulis 

a. Memberikan pengalaman nyata dalam penerapan analisis sentimen 

menggunakan metode Naïve Bayes pada data hasil survei. 

b. Menambah wawasan dan kemampuan penulis dalam mengintegrasikan 

teori data mining dan pengolahan teks ke dalam penelitian terapan. 
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