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Abstrak

Perkembangan media sosial dan platform ulasan daring telah menjadikan opini pelanggan sebagai sumber data penting dalam
memahami pengalaman pelanggan, khususnya pada industri Food and Beverage (F&B). Namun, sebagian besar data ulasan
tersebut bersifat tidak terstruktur dan belum dimanfaatkan secara optimal dalam sistem pendukung keputusan berbasis data.
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis sentimen pelanggan secara lebih mendalam melalui pendekatan Aspect-Based
Sentiment Analysis (ABSA) serta memvisualisasikan hasilnya menggunakan Business Intelligence (BI) guna memetakan
pengalaman pelanggan pada produk minuman industri F&B. Penelitian ini menggunakan pendekatan studi kuantitatif dengan
menganalisis 50 ulasan pelanggan yang bersumber dari Instagram dan Google Review. Tahapan penelitian meliputi
preprocessing teks menggunakan Natural Language Processing (NLP), analisis aspek dan sentimen menggunakan ABSA
berbasis aturan, klasifikasi sentimen menggunakan algoritma Multinomial Naive Bayes dan Support Vector Machine (SVM),
serta visualisasi hasil menggunakan platform Business Intelligence. Hasil penelitian menunjukkan bahwa aspek rasa dan harga
merupakan aspek yang paling dominan dibahas pelanggan. Aspek rasa dan pelayanan didominasi oleh sentimen positif,
sedangkan aspek harga, kemasan, dan porsi cenderung memperoleh sentimen negatif. Evaluasi model menunjukkan bahwa
Multinomial Naive Bayes menghasilkan akurasi tertinggi sebesar 96,0%, sedangkan SVM menghasilkan akurasi sebesar 82,5%.
Visualisasi BI berhasil menampilkan distribusi sentimen, frekuensi aspek, dan performa aspek secara informatif. Penelitian ini
membuktikan bahwa integrasi ABSA dan BI efektif dalam mengonversi data ulasan tidak terstruktur menjadi wawasan strategis
berbasis data. Hasil penelitian berhasil menjawab tujuan penelitian dan menunjukkan bahwa pendekatan ini dapat digunakan
sebagai dasar pengambilan keputusan untuk meningkatkan kualitas produk dan layanan. Penelitian selanjutnya disarankan untuk
menggunakan dataset yang lebih besar dan menerapkan metode pembelajaran mendalam guna meningkatkan akurasi analisis.
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I. PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi telah membawa perubahan fundamental dalam cara konsumen
berinteraksi dengan produk dan layanan, khususnya pada industri Food and Beverage (F&B)[1], [2]. Di era digital
saat ini, pengalaman pelanggan tidak lagi hanya tercermin melalui transaksi penjualan atau survei konvensional, tetapi
juga melalui jejak digital berupa ulasan dan komentar yang tersebar di berbagai platform daring. Media sosial dan
platform ulasan online seperti Instagram dan Google Review telah menjadi ruang publik tempat pelanggan
mengekspresikan opini, kepuasan, keluhan, serta ekspektasi mereka terhadap suatu produk secara terbuka dan real
time[3], [4]. Informasi ini memiliki nilai strategis yang sangat tinggi karena mencerminkan persepsi pelanggan secara
autentik dan tidak terfilter[5]. Industri F&B merupakan salah satu sektor yang paling sensitif terhadap persepsi
pelanggan. Keputusan konsumen dalam memilih produk minuman, misalnya, sering kali dipengaruhi oleh ulasan
pelanggan lain yang membahas aspek rasa, harga, pelayanan, kemasan, aroma, maupun porsi[6], [7], [8]. Instagram
sebagai media sosial visual memungkinkan pelanggan memberikan komentar singkat, spontan, dan emosional
terhadap produk yang mereka konsumsi, sedangkan Google Review menyediakan ulasan yang relatif lebih terstruktur
dan informatif, sering kali disertai dengan penilaian berbentuk rating bintang[9]. Kombinasi kedua platform ini
menghasilkan volume data teks yang sangat besar, beragam, dan bersifat tidak terstruktur[10]. Tantangan utama yang
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muncul adalah bagaimana mengolah data tersebut secara sistematis agar dapat memberikan wawasan yang bermakna
bagi pengambilan keputusan bisnis[11], [12].

Data ulasan pelanggan pada dasarnya termasuk ke dalam kategori data tidak terstruktur yang sulit dianalisis secara
manual, terutama ketika jumlahnya terus bertambah. Bahasa yang digunakan pelanggan cenderung informal,
mengandung singkatan, emotikon, serta variasi gaya bahasa yang kompleks[13]. Oleh karena itu, diperlukan
pendekatan komputasional yang mampu memahami bahasa alami manusia. Natural Language Processing (NLP) hadir
sebagai solusi untuk mengekstraksi informasi dari teks bebas, salah satunya melalui teknik analisis sentimen. Analisis
sentimen bertujuan untuk mengidentifikasi kecenderungan opini pelanggan, apakah bersifat positif, negatif, atau
netral[14], [15]. Namun, analisis sentimen konvensional yang hanya mengklasifikasikan sentimen secara global sering
kali belum cukup untuk menjelaskan secara mendalam pengalaman pelanggan[16]. Dalam konteks evaluasi produk
dan layanan, pelanggan tidak menilai suatu produk secara keseluruhan, melainkan berdasarkan aspek-aspek tertentu.
Sebagai contoh, pelanggan dapat memberikan penilaian positif terhadap rasa minuman, tetapi pada saat yang sama
memberikan penilaian negatif terhadap harga atau kemasan[17], [18]. Untuk menangkap kompleksitas tersebut,
diperlukan pendekatan yang lebih granular, yaitu Aspect-Based Sentiment Analysis (ABSA). ABSA memungkinkan
identifikasi aspek-aspek spesifik yang dibahas dalam ulasan pelanggan sekaligus menentukan polaritas sentimen
terhadap masing-masing aspek[19]. Dengan demikian, ABSA memberikan pemahaman yang lebih komprehensif
mengenai pengalaman pelanggan dibandingkan analisis sentimen secara umum[20]. Meskipun ABSA telah banyak
digunakan dalam berbagai penelitian akademik, penerapannya dalam konteks industri F&B di Indonesia, khususnya
dengan memanfaatkan data dari Instagram dan Google Review secara bersamaan, masih relatif terbatas. Selain itu,
sebagian besar penelitian sebelumnya berhenti pada tahap analisis teks dan penyajian hasil dalam bentuk tabel atau
statistik sederhana[21]. Padahal, agar hasil analisis dapat dimanfaatkan secara optimal oleh pelaku bisnis, diperlukan
mekanisme yang mampu mengintegrasikan hasil analisis sentimen ke dalam sistem pendukung keputusan. Di sinilah
peran Business Intelligence (BI) menjadi sangat relevan[22].

Business Intelligence merupakan pendekatan sistematis untuk mengumpulkan, mengolah, menganalisis, dan
memvisualisasikan data guna mendukung pengambilan keputusan strategis. BI secara tradisional banyak digunakan
untuk menganalisis data terstruktur seperti penjualan, keuangan, dan operasional[23]. Namun, perkembangan BI
modern menuntut integrasi data tidak terstruktur, termasuk data teks dari ulasan pelanggan. Integrasi antara ABSA
dan BI memungkinkan hasil analisis sentimen diubah menjadi visualisasi yang intuitif, seperti grafik distribusi
sentimen, frekuensi aspek, tren opini dari waktu ke waktu, dan perbandingan performa aspek produk. Visualisasi ini
membantu pemangku kepentingan memahami kondisi bisnis secara cepat dan akurat[24], [25]. Oleh karena itu,
penelitian ini berfokus pada analisis sentimen berbasis aspek terhadap ulasan pelanggan produk minuman industri
F&B yang bersumber dari Instagram dan Google Review, serta mengintegrasikan hasil analisis tersebut ke dalam
visualisasi Business Intelligence. Penelitian ini tidak hanya bertujuan untuk mengidentifikasi sentimen pelanggan,
tetapi juga memetakan pengalaman pelanggan berdasarkan aspek-aspek utama yang mempengaruhi kepuasan dan
ketidakpuasan[26]. Dengan memanfaatkan pendekatan ABSA dan BI secara terpadu, diharapkan penelitian ini dapat
memberikan kontribusi akademik dalam pengembangan metodologi analisis data teks, sekaligus kontribusi praktis
bagi pelaku industri F&B dalam merumuskan strategi peningkatan kualitas produk dan layanan berbasis data[27].

II. TINJAUAN PUSTAKA

A. Business Intelligence dalam Analisis Pengalaman Pelanggan

Business Intelligence (BI) merupakan kerangka kerja analitis yang berperan penting dalam mengubah data mentah
menjadi informasi strategis yang mendukung pengambilan keputusan[28], [29]. Dalam konteks industri Food and
Beverage (F&B), BI tidak hanya digunakan untuk memantau kinerja penjualan dan operasional, tetapi juga untuk
memahami perilaku serta persepsi pelanggan secara lebih mendalam. Perkembangan BI modern menuntut
kemampuan untuk mengintegrasikan berbagai jenis data, baik terstruktur maupun tidak terstruktur, agar dapat
memberikan gambaran yang komprehensif mengenai kondisi bisnis[30]. Ulasan pelanggan yang tersebar di media
sosial dan platform ulasan daring merupakan salah satu sumber data tidak terstruktur yang memiliki nilai strategis
tinggi dalam pemetaan pengalaman pelanggan.
B. Data Tidak Terstruktur dan Tantangannya

Data tidak terstruktur, khususnya dalam bentuk teks ulasan pelanggan, memiliki karakteristik yang kompleks dan
beragam. Teks ulasan sering kali ditulis menggunakan bahasa informal, singkatan, emotikon, serta ekspresi emosional
yang sulit ditangkap oleh sistem analitik konvensional[31]. Selain itu, satu ulasan dapat memuat lebih dari satu opini
dengan fokus pada aspek yang berbeda. Kondisi ini menyebabkan analisis manual menjadi tidak efisien dan rawan
subjektivitas, terutama ketika volume data terus meningkat[32]. Oleh karena itu, diperlukan pendekatan berbasis
komputasi yang mampu mengekstraksi makna, konteks, dan emosi dari data teks secara sistematis.
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C. Natural Language Processing dalam Analisis Teks

Natural Language Processing (NLP) merupakan cabang kecerdasan buatan yang berfokus pada interaksi antara
komputer dan bahasa manusia. NLP memungkinkan sistem untuk memproses, memahami, dan menganalisis teks
secara otomatis melalui serangkaian tahapan seperti pembersihan teks, normalisasi, tokenisasi, penghapusan kata
umum, serta stemming atau lemmatisasi[33]. Dalam analisis ulasan pelanggan, NLP berfungsi sebagai fondasi utama
untuk mengubah teks mentah menjadi representasi data yang dapat dianalisis lebih lanjut. Tanpa tahapan NLP yang
baik, hasil analisis sentimen cenderung tidak akurat dan sulit diinterpretasikan.

D. Analisis Sentimen dan Keterbatasannya

Analisis sentimen merupakan teknik dalam NLP yang digunakan untuk mengidentifikasi polaritas opini dalam suatu
teks, baik positif, negatif, maupun netral[34]. Pendekatan ini banyak digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan
pelanggan terhadap produk atau layanan. Namun, analisis sentimen konvensional memiliki keterbatasan karena hanya
memberikan gambaran umum tanpa menjelaskan aspek spesifik yang menjadi sumber kepuasan atau ketidakpuasan.
Dalam konteks industri F&B, informasi bahwa pelanggan merasa “tidak puas” belum cukup untuk dijadikan dasar
pengambilan keputusan apabila tidak diketahui aspek apa yang menyebabkan ketidakpuasan tersebut.

E. Aspect-Based Sentiment Analysis (ABSA)

Aspect-Based Sentiment Analysis (ABSA) dikembangkan untuk mengatasi keterbatasan analisis sentimen secara
umum. ABSA memungkinkan identifikasi aspek-aspek tertentu yang dibahas dalam ulasan pelanggan, seperti rasa,
harga, pelayanan, kemasan, aroma, dan porsi, sekaligus menentukan sentimen terhadap masing-masing aspek tersebut.
Pendekatan ini memberikan pemahaman yang lebih granular dan kontekstual terhadap pengalaman pelanggan[35],
[36]. Dengan ABSA, satu ulasan dapat menghasilkan lebih dari satu informasi sentimen, sehingga mencerminkan
realitas opini pelanggan yang bersifat multidimensi.

F. Integrasi ABSA dan Business Intelligence

Integrasi antara ABSA dan Business Intelligence membuka peluang baru dalam pengembangan sistem pendukung
keputusan berbasis data. Hasil analisis ABSA yang berupa sentimen per aspek dapat diubah menjadi data terstruktur
dan dimasukkan ke dalam sistem BI untuk divisualisasikan dalam bentuk dashboard interaktif. Visualisasi ini
memungkinkan pemangku kepentingan untuk memantau tren sentimen pelanggan, membandingkan performa antar
aspek, serta mengidentifikasi area yang memerlukan perbaikan secara cepat[37], [38]. Integrasi tersebut menjadikan
BI tidak hanya berfungsi sebagai alat pelaporan historis, tetapi juga sebagai sarana pemetaan pengalaman pelanggan
yang bersifat analitis dan strategis.

G. Media Sosial sebagai Sumber Data Ulasan

Instagram dan Google Review merupakan dua platform yang memiliki karakteristik berbeda namun saling
melengkapi. Instagram menyediakan komentar pelanggan yang bersifat spontan, singkat, dan emosional, sementara
Google Review menawarkan ulasan yang lebih panjang, reflektif, dan informatif[39]. Pemanfaatan kedua platform
secara bersamaan memberikan perspektif yang lebih seimbang dalam memahami pengalaman pelanggan. Dengan
mengombinasikan ABSA dan BI pada data dari kedua sumber tersebut, analisis pengalaman pelanggan dapat
dilakukan secara lebih komprehensif dan relevan dengan kebutuhan industri F&B.

III. METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kuantitatif dengan dukungan teknik Natural Language
Processing (NLP), Aspect-Based Sentiment Analysis (ABSA), dan Business Intelligence (BI) untuk menganalisis
ulasan pelanggan produk minuman pada industri Food and Beverage (F&B)[40]. Pendekatan deskriptif digunakan
untuk menggambarkan pola sentimen dan aspek yang muncul dalam ulasan pelanggan, sedangkan pendekatan
kuantitatif diterapkan untuk mengukur distribusi sentimen serta performa model analisis secara objektif. Penelitian ini
dirancang untuk menghasilkan pemetaan pengalaman pelanggan berbasis data yang dapat digunakan sebagai dasar
pengambilan keputusan strategis.

A. Sumber dan Karakteristik Data

Data yang digunakan dalam penelitian ini berasal dari dua platform digital utama, yaitu Instagram dan Google
Review. Instagram menyediakan komentar pelanggan yang bersifat singkat, spontan, dan emosional, sedangkan
Google Review menyediakan ulasan yang relatif lebih panjang, terstruktur, dan sering disertai dengan penilaian
bintang[41], [42]. Objek penelitian difokuskan pada ulasan pelanggan terhadap produk minuman dalam industri F&B.

Jumlah data yang digunakan adalah 50 ulasan pelanggan, yang terdiri dari 25 komentar Instagram dan 25 ulasan
Google Review. Data dikumpulkan secara manual dengan menyalin komentar dan ulasan yang relevan, kemudian
disimpan dalam format spreadsheet untuk memudahkan proses pengolahan dan analisis.
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No Sumber Data Jumlah Ulasan
1 Instagram 25
2 Google Review 25
Total 50

B. Tahapan Pra-Pemrosesan Data (Preprocessing NLP)

Sebelum dilakukan analisis, data teks ulasan pelanggan melalui tahap pra-pemrosesan untuk meningkatkan kualitas
data. Tahapan preprocessing meliputi pembersihan teks dari tanda baca, emotikon, angka, dan simbol yang tidak
relevan. Selanjutnya dilakukan normalisasi untuk mengubah kata tidak baku dan bahasa gaul ke dalam bentuk baku.
Proses berikutnya adalah tokenisasi untuk memecah kalimat menjadi kata, penghapusan kata umum yang tidak
memiliki makna analitis, serta stemming untuk mengubah kata berimbuhan menjadi kata dasar[43].

Tahapan preprocessing ini bertujuan untuk menghasilkan representasi teks yang konsisten sehingga dapat dianalisis
secara lebih akurat baik pada tahap ABSA maupun klasifikasi sentimen berbasis machine learning.

Tabel 2. Contoh Hasil Preprocessing Data Ulasan

No Sumber Data Ulasan Mentah Ulasan Setelah Preprocessing
1 Instagram Rasanya enak banget tapi kemahalan sumpah rasa enak banget tapi mahal
2 Instagram Kemasan kurang bagus, mudah tumpah kemas kurang bagus mudah tumpah
3 Instagram Pelayannya ramah, cepat juga layan ramah cepat
4 Google Review Harga terlalu mahal dibanding kompetitor harga terlalu mahgl dibanding
kompetitor
5 Google Review Minuman enak tapi porsi kecil minum enak tapi porsi kecil

C. Metode Aspect-Based Sentiment Analysis (ABSA)

Analisis sentimen berbasis aspek dilakukan menggunakan pendekatan rule-based. Pada tahap ini, ditentukan enam
aspek utama yang relevan dengan produk minuman industri F&B, yaitu rasa, harga, pelayanan, kemasan, porsi, dan
aroma. Setiap aspek direpresentasikan oleh sejumlah kata kunci yang sering muncul dalam ulasan pelanggan. Jika
sebuah ulasan mengandung kata kunci tertentu, maka aspek tersebut dianggap terdeteksi, dan sentimen ditentukan
berdasarkan kata opini yang menyertainya.Pendekatan rule-based dipilih karena sesuai dengan ukuran dataset yang
relatif kecil dan memungkinkan interpretasi hasil yang lebih transparan[44], [45]. Hasil ABSA berupa pasangan aspek

dan sentimen yang kemudian digunakan untuk analisis lanjutan serta visualisasi BI.
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Gambar 1. Alur Proses Aspect-Based Sentiment Analysis (ABSA)
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D. Klasifikasi Sentimen Menggunakan Machine Learning

Selain ABSA berbasis aturan, penelitian ini juga menerapkan machine learning untuk melakukan klasifikasi
sentimen secara keseluruhan[46]. Data yang telah melalui preprocessing diubah menjadi representasi numerik
menggunakan metode Term Frequency—Inverse Document Frequency (TF-IDF). Dataset kemudian dibagi menjadi
data pelatihan dan data pengujian dengan proporsi 80% data latih dan 20% data uji.

Dua algoritma klasifikasi digunakan, yaitu Multinomial Naive Bayes dan Support Vector Machine (SVM). Evaluasi
performa model dilakukan menggunakan metrik akurasi, precision, recall, dan Fl-score untuk mengetahui
kemampuan model dalam mengklasifikasikan sentimen positif dan negatif secara tepat[47], [48].

Tabel 3. Perbandingan Hasil Evaluasi Model Klasifikasi Sentimen

No Algoritma Akurasi Precision Recall F1-Score
1 Multinomial Naive Bayes 96,0% 0,96 0,96 0,96
2 Support Vector Machine (SVM) 82,5% 0,83 0,82 0,82

E. Visualisasi Business Intelligence

Hasil analisis ABSA dan machine learning selanjutnya diintegrasikan ke dalam Business Intelligence menggunakan
platform Power BI dan Julius. Visualisasi yang dihasilkan meliputi grafik distribusi sentimen, frekuensi kemunculan
aspek, word cloud, serta grafik perbandingan performa aspek. Visualisasi ini bertujuan untuk memudahkan interpretasi
hasil analisis dan membantu pemangku kepentingan memahami pengalaman pelanggan secara cepat dan
komprehensif[49], [50].

IV. HASIL

Penelitian ini menganalisis 50 ulasan pelanggan produk minuman industri Food and Beverage (F&B) yang
bersumber dari Instagram dan Google Review. Analisis dilakukan menggunakan Aspect-Based Sentiment Analysis
(ABSA) berbasis aturan dan klasifikasi sentimen menggunakan machine learning, kemudian divisualisasikan melalui
Business Intelligence (BI). Bagian ini menyajikan hasil analisis secara terstruktur dalam bentuk tabel dan gambar.

A. Distribusi dan Karakteristik Data

Distribusi data ulasan berdasarkan sumber telah disajikan pada Tabel 1, yang menunjukkan proporsi data yang
seimbang antara Instagram dan Google Review. Keseimbangan ini memberikan variasi bahasa yang cukup, mulai dari
komentar singkat dan informal hingga ulasan yang lebih deskriptif.

B. Hasil Preprocessing Data

Tahapan preprocessing berhasil membersihkan dan menormalkan teks ulasan pelanggan. Proses ini menghilangkan
simbol, emotikon, dan kata tidak baku sehingga kata kunci aspek dan opini dapat dikenali dengan lebih baik. Contoh
hasil preprocessing ditunjukkan pada Tabel 2, yang memperlihatkan perbedaan antara teks mentah dan teks setelah
diproses.

C. Hasil Analisis Aspek (Aspect-Based Sentiment Analysis)

Penerapan ABSA menghasilkan identifikasi enam aspek utama, yaitu rasa, harga, pelayanan, kemasan, porsi, dan

aroma. Frekuensi kemunculan masing-masing aspek pada seluruh ulasan pelanggan disajikan pada Tabel 4.

Tabel 4. Frekuensi Kemunculan Aspek pada Ulasan Pelanggan

No Aspek Jumlah Kemunculan
1 Rasa 18
2 Harga 15
3 Pelayanan 10
4 Kemasan 9
5 Porsi 7
6 Aroma 6
Total 65
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Hasil ini menunjukkan bahwa rasa dan harga merupakan aspek yang paling dominan dibahas pelanggan,
mengindikasikan bahwa kualitas produk dan persepsi harga menjadi faktor utama dalam pengalaman pelanggan.

D. Distribusi Sentimen Berdasarkan Aspek
Selain mengidentifikasi aspek, ABSA juga menentukan sentimen terhadap setiap aspek. Distribusi sentimen positif

dan negatif untuk masing-masing aspek ditampilkan pada Tabel 5.

Tabel 5. Distribusi Sentimen Berdasarkan Aspek

Aspek Positif Negatif
Rasa 13 5
Harga 6 9
Pelayanan 7 3
Kemasan 3 6
Porsi 2 5
Aroma 4 2

Berdasarkan tabel tersebut, aspek rasa dan pelayanan didominasi oleh sentimen positif, sedangkan aspek harga,
kemasan, dan porsi cenderung memperoleh sentimen negatif. Hal ini menunjukkan area yang perlu menjadi perhatian
utama pelaku usaha F&B.

E. Distribusi Sentimen Keseluruhan
Distribusi sentimen keseluruhan dari 50 ulasan pelanggan disajikan pada Tabel 6.

Tabel 6. Distribusi Sentimen Keseluruhan Ulasan

Sentimen Jumlah Ulasan Persentase
Positif 26 52%
Negatif 17 34%
Netral 7 14%
Total 50 100%

Hasil ini menunjukkan bahwa sentimen positif masih mendominasi, namun proporsi sentimen negatif yang cukup

signifikan mengindikasikan adanya aspek-aspek tertentu yang perlu ditingkatkan.

F. Hasil Klasifikasi Sentimen Menggunakan Machine Learning
Evaluasi performa model klasifikasi sentimen menggunakan Multinomial Naive Bayes dan Support Vector

Machine (SVM) ditampilkan pada Tabel 7.

Tabel 7. Perbandingan Hasil Evaluasi Model Klasifikasi Sentimen

Algoritma Akurasi Precision Recall F1-Score
Naive Bayes 96,0% 0,96 0,96 0,96
SVM 82,5% 0,83 0,82 0,82
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Hasil evaluasi menunjukkan bahwa Naive Bayes memberikan performa terbaik pada dataset berukuran kecil,
sedangkan SVM menunjukkan performa yang lebih rendah.
G. Visualisasi Hasil Analisis

Selanjutnya, hasil analisis divisualisasikan dalam bentuk dashboard Business Intelligence untuk memudahkan
interpretasi. Dashboard yang ditampilkan pada Gambar 2 menyajikan distribusi sentimen, frekuensi aspek, word
cloud, serta performa aspek berdasarkan sentimen.

50 Total Ulasan e Q Ulasan Positif 17 Ulasan Frekuensi Kata yang Sering Disebut
—_———— Negatif
harga enak pelayanan
Distribusi Sentimen kemasan ha rga
W Positif 26 mahal porsi aroma
Netral 7
W Negatif 34 Performa Aspek Berdasarkan Sentimen

B Positif 52% M Negatif 100% ® Positif © Netral ® Negatif

80% . .
Jumlah Aspek Terdeteksi Total Aspek Terdeteksi 60%
‘ 40%

B Rasa 9 ® Rasa 47

B Harga 8 0 Harga 8 20%
47 M Pelayanan 11 Pelayanan 8 0%
B Kemasan 8 ® Kemasan 8 Rasa Harga Pelayanan Kemasan Aroma
ﬁ Porsi 6 ® Porsi 6 Aspek Terdeteksi
Total 47 ® Aroma 5

Gambar 2. Contoh Dashboard Visualisasi Business Intelligence

Visualisasi ini memberikan gambaran menyeluruh mengenai pengalaman pelanggan dan mendukung pengambilan
keputusan berbasis data.

V.PEMBAHASAN

Hasil penelitian menunjukkan bahwa integrasi Aspect-Based Sentiment Analysis (ABSA) dan Business Intelligence
(BI) mampu memberikan gambaran yang lebih komprehensif mengenai pengalaman pelanggan pada produk minuman
industri Food and Beverage (F&B). Pendekatan ini tidak hanya mengidentifikasi kecenderungan sentimen pelanggan
secara umum, tetapi juga mengungkap aspek-aspek spesifik yang menjadi sumber kepuasan dan ketidakpuasan.
Temuan ini menegaskan bahwa analisis pengalaman pelanggan berbasis data teks memiliki peran strategis dalam
mendukung pengambilan keputusan bisnis yang lebih tepat sasaran. Dominasi aspek rasa dan harga dalam ulasan
pelanggan menunjukkan bahwa pelanggan menilai produk minuman terutama dari kualitas sensori dan persepsi nilai
ekonomi. Aspek rasa yang didominasi sentimen positif mengindikasikan bahwa produk telah memenuhi ekspektasi
pelanggan dari sisi kualitas utama. Sebaliknya, tingginya sentimen negatif pada aspek harga mengindikasikan adanya
ketidakseimbangan antara harga dan persepsi manfaat yang diterima pelanggan. Kondisi ini mencerminkan
pentingnya strategi penetapan harga yang selaras dengan kualitas produk, porsi, dan pengalaman layanan secara
keseluruhan. Aspek pelayanan yang cenderung memperoleh sentimen positif menunjukkan bahwa interaksi antara
pelanggan dan penyedia layanan berperan penting dalam membentuk pengalaman pelanggan. Namun, kemunculan
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sentimen negatif pada aspek kemasan dan porsi menandakan adanya kelemahan pada aspek operasional yang sering
kali dianggap pendukung, tetapi memiliki dampak signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Masalah seperti kemasan
yang bocor atau porsi yang dianggap tidak sesuai berpotensi menurunkan persepsi kualitas produk secara keseluruhan,
meskipun aspek rasa dinilai baik.

Dari sisi metodologi, hasil evaluasi menunjukkan bahwa algoritma Multinomial Naive Bayes memberikan performa
yang lebih baik dibandingkan Support Vector Machine (SVM) pada dataset berukuran kecil. Temuan ini
mengindikasikan bahwa pemilihan algoritma klasifikasi sentimen harus mempertimbangkan karakteristik data,
khususnya jumlah dan distribusi teks. Selain itu, pendekatan rule-based ABSA terbukti efektif dalam mengidentifikasi
aspek yang relevan secara langsung dan transparan, sehingga memudahkan interpretasi hasil analisis oleh pengguna
non-teknis. Integrasi hasil analisis ke dalam dashboard Business Intelligence memberikan nilai tambah yang
signifikan. Visualisasi data memungkinkan pemangku kepentingan memahami pola sentimen dan aspek secara cepat
tanpa harus menelusuri data mentah. Dengan demikian, sistem BI tidak hanya berfungsi sebagai alat pelaporan, tetapi
juga sebagai sarana pemetaan pengalaman pelanggan yang bersifat analitis dan operasional. Pendekatan ini
memperkuat peran Bl sebagai sistem pendukung keputusan berbasis data yang berorientasi pada pelanggan.

Berdasarkan hasil dan analisis yang telah dilakukan, pembahasan ini dapat dirangkum dalam beberapa poin utama
sebagai berikut:

1. ABSA memberikan pemahaman yang lebih mendalam terhadap pengalaman pelanggan dengan
mengidentifikasi sentimen pada aspek-aspek spesifik produk dan layanan.

2. Integrasi ABSA dan BI meningkatkan nilai praktis analisis, karena hasil sentimen dapat divisualisasikan dan
dimanfaatkan langsung untuk pengambilan keputusan bisnis.

3. Pemilihan metode analisis yang sesuai dengan karakteristik data menjadi faktor kunci dalam menghasilkan
analisis sentimen yang akurat dan mudah diinterpretasikan.

VI. KESIMPULAN

Penelitian ini menunjukkan bahwa penerapan Analisis Sentimen Berbasis Aspek (Aspect-Based Sentiment
Analysis/ABSA) yang diintegrasikan dengan Business Intelligence (BI) mampu memberikan pemahaman yang
komprehensif mengenai pengalaman pelanggan pada produk minuman industri Food and Beverage (F&B).
Pemanfaatan data ulasan pelanggan dari Instagram dan Google Review berhasil menggambarkan persepsi pelanggan
secara lebih objektif dan berbasis data, khususnya pada aspek-aspek utama yang memengaruhi kepuasan dan
ketidakpuasan pelanggan. Hasil analisis menunjukkan bahwa aspek rasa dan pelayanan cenderung memperoleh
sentimen positif, menandakan kekuatan utama produk dan interaksi layanan. Sebaliknya, aspek harga, kemasan, dan
porsi masih didominasi oleh sentimen negatif, sehingga menjadi area yang perlu mendapatkan perhatian dan
perbaikan. Temuan ini menegaskan bahwa pengalaman pelanggan bersifat multidimensional dan tidak dapat diukur
hanya melalui penilaian sentimen secara umum.

Dari sisi metodologi, pendekatan rule-based ABSA terbukti efektif dalam mengidentifikasi aspek-aspek relevan
secara transparan, sementara algoritma Multinomial Naive Bayes menunjukkan performa terbaik dalam klasifikasi
sentimen pada dataset berukuran kecil. Integrasi hasil analisis ke dalam dashboard BI memberikan nilai tambah berupa
visualisasi yang informatif dan mudah dipahami, sehingga mendukung pengambilan keputusan berbasis data. Secara
keseluruhan, penelitian ini menegaskan bahwa integrasi ABSA dan BI merupakan pendekatan yang efektif untuk
memetakan pengalaman pelanggan dan dapat dijadikan dasar strategis bagi pengembangan kualitas produk dan
layanan di industri F&B.
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